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RESUMEN

MODELO DE ADMINISTRACION DE LA INNOVACION TECNOLOGICA PARA
UN HOTEL DE 4 ESTRELLAS

En la actualidad los avances tecnolégicos crecen de manera exponencial y
cambian las expectativas de las personas y organizaciones, las cuales exigen

mejores servicios y productos con mejor calidad.

La innovacion tecnoldgica como tal, ayuda a los hoteles a agilizar sus procesos,
mejorar su calidad en los servicios ofrecidos al cliente; manteniendo al hotel a la
vanguardia tecnolégica dentro de sus posibilidades econdémicas y con esto ser

mas competitivos.

La problematica en los hoteles de cuatro estrellas, es la factibilidad de administrar
la tecnologia que utilizan; para tratar de solucionar lo anterior, en la investigaciéon
se hace uso de la perspectiva tedrica de la ciencia de sistemas, encontrando que
el sujeto de estudio, carece de la administraciéon de la innovacion tecnoldgica
dentro de sus operaciones y servicios ofrecidos; donde los clientes requieren y
exigen cubrir sus necesidades, mejorando la eficiencia de los servicios recibidos a

través del uso de la innovacion tecnoldégica.

Al final de la investigacion, se propone de un modelo de administracion de la
innovacion tecnologia, donde convergen todos los elementos que integran a un
hotel, permitiendo con ello agilizar los servicios que se ofrecen al cliente, asi como

mejorar las relaciones con el mismo.



ABSTRACT

MANAGEMENT MODEL OF TECHNOLOGICAL INNOVATION FOR A FOUR
STAR HOTEL

Nowadays, technological advances are growing exponentially and changing
expectations of individuals and organizations who demand better services and

products with more quality.

Technological innovation as such, speeds up processes, improve their quality of
customer services, maintaining the hotel to the vanguard technology within their

economic possibilities and thereby become more competitive.

The problems in the four-star hotels is the feasibility of manage the technology that
they use, to try to solve this problem in research, making using of the theoretical
perspective of systems science, finding that the subject of study lacks of
administration technological innovation into their operations and services, where
customers require and demand satisfy their needs by improving the efficiency of

services received through the use of technological innovation.

At the end of the research, it proposed it management model for technology
innovation which converge all the elements of a hotel, thereby allowing expedite

services offered to the client as well as improve their relationship.



TABLA

© N O o Bk~ W DN =

11.
12.
13.
14.
19,
16.
17.
18.
19.
20.
21.

INDICE DE TABLAS

NOMBRE
Total de Empresas Turisticas en el Pais 2009
Categorizaciones Anteriores
Matriz de Comparacion de Categorias
Coherencia entre Variaciones de Categoria
Matriz de Congruencia
Distribucién Hotelera
Distribucién Hotelera por Colonia
Variacion de Categorizacion en Estrellas
Caracteristicas Hoteleras
Hoteles del Grupo Sevilla
Tecnologia Ocupada
Tecnologicas Existentes y Necesarias
Innovacion Tecnoldgica Ocupada
Innovacion Tecnoldgica Necesaria
Escalas de Medicion
Relacion entre Perspectivas y Expectativas
Interpretaciones
Moda en Grupos
Modas en Aceptacion, Negativas y Repetitivas
Resultados de Encuesta Visual

Comparaciones Deseables y Factibles

PAGINA
19
24
26
78
88
95
96
98

100
102
106
108
109
110
114
123
127
130
131
132
142



FIGURA

—

© © N o o bk~ 0w DN

10.
11.
12.
13.

14.

1145,

16.

GRAFICO

o bk w0

INDICE DE FIGURAS y GRAFICOS

NOMBRE
Diamante de Porter
Componentes Principales de la Ciencia de Sistemas
Componentes Basicos de la Ciencia de Sistemas
Dominio de la Ciencia de Sistemas
Sistema Turistico
Identificacién de Areas de Investigacion
Ubicacion de Hoteles
Sistema Estructurado Bajo Estudio
Iconos Representativos de Actores, Elementos y
Vinculos Principales
Vision Rica en Innovacion Tecnoldgica
Transformacién
Modelo Conceptual en Resolucién de Problemas
Iconos Representativos de los Departamentos
Involucrados
Modelo Conceptual Integrador
Sistema Integral de Administracion de IT
Modelo de Administracion de la Innovacién
Tecnoldgica

NOMBRE
Distribucion Hotelera
Distribucién Hotelera por Colonia
Tecnologia existente y Necesaria
Innovacion Tecnoldgica Disponible

Divisiéon de Encuestas

PAGINA
39
62
65
66
71
97
99

105
118

120
122
135
137

138
148
149

PAGINA
95
97
107
110
129



SIGLAS Y ABREVIATURAS

ADIAT

AHCM
AMHM
CALMECAC
CIP

C&T

CNT

OMT
ERP

SECTUR
SERVQUAL
SIP

TDM

TGS

TIC’s

UMTS

Asociacion  Mexicana de Directivos de la Investigacion
Aplicada y el Desarrollo Tecnoldgico

Asociacion de Hoteles de la Ciudad de México

Asociacion Mexicana de Hoteles y Moteles

Calidad Mexicana Certificada A. C.

Centros Integralmente Planeados

Ciencia y Tecnologia

Confederacién Nacional de Turismo

Demanda

Inversion

The Institute of electrical and Electronics Engineers Inc.
Protocolo de Internet

Instituto Politécnico Nacional

Innovacion Tecnoldgica

La Organizacion para la Cooperaciéon y el Desarrollo
Economico

Organizacion Mundial de Turismo

Enterprise Resources Planning. Sistema de Planeacion de
Recursos Empresariales

Secretaria de Turismo

(Service Quality). Calidad en el Servicio

Protocolo de Inicio de Sesién

Multiusos por Division de Tiempos

Teoria General de Sistemas.

Tecnologias de Informacién y Comunicacion

(Universal Mobile Telecommunications Service). Servicio

Universal de Telecomunicaciones Modviles, mejor conocido




como Telefonia Moévil 3G (Abreviacion de tercera-generacion
de transmision de voz y datos)

WLAN (Wireless Local Area Network). Red Inalambrica de Area
Local

WiFi (Wireless Fidelity) Fidelidad Inalambrica




GLOSARIO

Aducir. Presentar o alegar pruebas, razones, etc., para demostrar o justificar

algo.

Automocion. Estudio o descripcion de las maquinas que se desplazan por la
acciéon de un motor, y especialmente de los automdviles.

Booking Engine. Herramienta de reserva que permite configurar paquetes para
vender todos los tipos de habitaciones y analizar las preferencias para los
clientes

Ciencia. Conocimiento basado en pruebas y evidencias, que tiene como objeto
explicar de forma fidedigna como se estructura y funciona el mundo.
Constructo. Nombre inventado para una propiedad, denominados comun e
inadecuadamente variables.

Coque. Combustible sodlido, ligero y poroso que resulta de calcinar ciertas
clases de carbon mineral.

Cosmovision. Forma de ver el mundo.

Dialéctica. Es una logica basada en la identidad y la inclusion de conceptos.
Disciplina. Normas que rigen una actividad u organizacion.

Eficiencia. Capacidad de lograr un fin determinado empleando los mejores
medios posibles, mejor optimizacion y rendimiento a su maxima productividad.
Fenomenologia. Es una ciencia de esencias que pretende llegar sélo a
conocimientos esenciales y no fijar, en absoluto, hechos.

Hermenéutica. Es la disciplina de la interpretacion de textos.

Holistico. Se puede definir como un tratamiento de un tema que implica a todos
sus componentes, con sus relaciones obvias e invisibles. Normalmente se usa
como una tercera via o0 nueva solucién a un problema. El holismo enfatiza la
importancia del todo, que es mas grande que la suma de las partes (propiedad

de sinergia), y da importancia a la interdependencia de éstas.




Isomorfo. Generalizaciones.

Modelo conceptual. Es la abstracciéon simplificadora que se tiene de la realidad,
plasmado de manera que permita apreciar el sistema en su totalidad.

NOVA. Software inteligente de reservaciones en linea que ayuda a vender las
habitaciones del hotel a través del sitio web en internet.

Peleteria. Oficio y técnica de preparar las pieles finas de los animales y
confeccionar con ellas prendas de abrigo y otras cosas.

Protocolo de Red. Conjunto de reglas, secuencias, formatos de mensajes y
procedimientos bien detallados que posibilitan la transferencia de datos entre

dos 0 mas sistemas de computacion.

Reduccionismo. Es un método de comprension de la ciencia y la filosofia que
implica romper sistemas complejos en sus partes mas simples y la observacion

y la comprensién de las interacciones de las partes.
Teologia. Se refiere a algo que es puesto bajo un sistema.

Semiotica. (Linguistica) Estudio de los signos.

Sistema. Es un conjunto de elementos dinamicamente relacionados entre si
realizando una actividad para lograr un objetivo

Skype. Tecnologia que permite realizar lamadas a través de internet.
Transdiciplina. Estudia a la realidad bajo una cosmovision unitaria.

Vision Rica. Esquema que representa las interrelaciones entre los
departamentos que integran

WLAN. Sistema de comunicacion de datos inalambrico flexible, muy utilizado

como alternativa a las redes LAN cableadas o como extensién de éstas.







INTRODUCCION

El desarrollo turistico en general, se ha visto alterado por varios factores, entre los
que se destacan; las deficiencias en la comunicacion humana, capital fundamental
de este sector, en la medida que involucra el factor humano, carta de presentacion
y de referencia futura de nuestra llamada “industria sin chimeneas”. Otro aspecto
que incide directamente en la funcionalidad del desarrollo turistico, es la demanda
desproporcionada por las innovaciones tecnolégicas ante la débil oferta que
siempre sera insuficiente, dada la velocidad de los adelantos tecnoldgicos y

cientificos.

Especialmente dentro de la industria hotelera se puede observar como dicha
problematica afecta directamente el servicio que se ofrece a los huéspedes, por la
falta de lo que llamamos, “Administracion de la Innovacion Tecnologica” y que
aborda especificamente los factores, comunicativo y tecnolégico, mencionados
anteriormente. Los hoteles deben de mantenerse constantemente a la vanguardia
en la adquisicion de tecnologias para la prestacion de sus servicios, con el fin de
lograr un equilibrio viable y no ser afectados por la competencia en el medio
ambiente globalizado en el que se desenvuelven. El uso de las tecnologias hoy en
dia es fundamental para coadyuvar a los empleados a ofrecer mejores servicios,

reduciendo los tiempos de espera.

Con la ayuda del Enfoque Sistémico se pretende solucionar dichos problemas,
éste enfoque permite considerar holisticamente al hotel, definiendo y estudiando
cada una sus partes con el fin de lograr el buen funcionamiento del todo en
general. Para poder generar una propuesta de Modelo de la IT, se realizo la
investigacién en un hotel de categoria 4 estrellas, el cual pertenece a un grupo de
cadena, por lo tanto las sugerencias en IT permiten tener resonancia en los demas

hoteles del grupo.



ANTECEDENTES

El turismo se apoya por diversas empresas afines, entre las mas importantes se
encuentran los establecimientos de hospedaje; la industria hotelera aloja a los
turistas para que puedan realizar sus actividades tanto recreativas o de negocios

mientras se encuentran en el destino visitado.

Los hoteles datan desde la época antigua, donde surgen las villas o casas de
huéspedes, es hasta el renacimiento, que implicé un gran intercambio comercial y
cultural, con el l6gico desplazamiento humano, que estos negocios vuelven a tener
mayor relevancia y aparecen con el nombre de “Hotel”, palabra de procedencia
francesa que designaba los palacios urbanos ocupados por los nobles y
representantes de la corte para su alojamiento, asi mismo la palabra se asocia con

el traslado, trato y lujo que les rodeaba.

A principios del siglo XVIII la palabra hotel es vinculada con los establecimientos
de hospedaje. En 1794 se inauguré el City Hotel de Nueva York con 73
habitaciones, considerado como el primer hotel debido a las caracteristicas de
construccion, las cuales se asemejan a las de los hoteles que actualmente

conocemos (Corral, 2006).

Hoy en dia, los hoteles se preocupan por la calidad de servicio ofrecida al cliente y
por ello cabe destacar la importancia de los hoteles Ritz, ya que fueron y son

algunos de los hoteles mas reconocidos por la distincion de su servicio.

El propietario de dichos hoteles César Ritz, comenzé a laborar desde los 15 afos
en el hotel Brig como ayudante de camarero de vinos, de tal manera que para
1889 transformé el Savoy de Londres en el gran establecimiento hotelero del
imperio britanico. Su fama se hizo universal, algunos amigos y clientes adinerados

lo convencieron para que realizara su sueio: construir un hotel a su medida donde



todos los detalles estuvieran supervisados por él mismo. Cuando finalmente
inauguro el Ritz, tenia una idea clara y definida de cual era la forma de dirigir un
hotel, cdmo preferian ser atendidos los ricos e ilustres, asi como los elementos

esenciales de una buena cocina.

Dichos hoteles aun conservan algunos de sus ideales y son reconocidos por su
excelencia en servicios, en la actualidad solo 5 de ellos: El Ritz-Carlton de Boston,
el Ritz de Paris, el de Barcelona, el de Madrid y el de Londres, conservan dichos

elementos que en su tiempo los catalogé como tales.

La importancia de mencionar a César Ritz, es debido al esfuerzo que puso para
lograr su propio hotel, la manera en que se desenvolvid, su interés por ofrecer
servicios personalizados sobrepasando las expectativas del cliente y por el simple
hecho de sentirse satisfecho con ello; esto le dio un plus a sus hoteles, porque
conocia, por experiencia propia, la forma de manejar un hotel y sabia ademas los
deseos de sus clientes. Esa es la clave para lograr servicios de calidad, cuando el
empleado se siente comprometido con el propio hotel y su mayor anhelo es el
lograr la satisfaccion de los clientes, entonces podra reflejar su gusto por atender y
brindar un mejor servicio y éstos a su vez podran disfrutar de una estancia
placentera. Por lo tanto, la calidad es una de las caracteristicas que marca el
prestigio en dichos hoteles y cabe mencionar que ésta, es una determinante
importante para atraer un mayor numero de clientes y posicionarse dentro del

sector hotelero con el reconocimiento y preferencia del publico.

La calidad y mejora continua se ve estrechamente ligada a la innovacion, por ende
las innovaciones implican desarrollos de los inventos, institucionalizando nuevos
métodos de produccion o introduciendo nuevos productos y servicios en el

mercado.



Se puede distinguir entre innovaciones tecnoldgicas y no tecnoldgicas. Las
primeras implican mejorar o crear nuevos productos, servicios o procesos. En
cuanto a las segundas consisten en nuevas formas de organizacién o gestién de

la empresa, asi como nuevos comportamientos en el mercado.

Las innovaciones se pueden presentar a través de los productos o servicios (como
es el caso del turismo); observando a primera vista cuando se trata del cambio de
un producto, debido a que denota la innovacion realizada; sin embargo las
innovaciones de servicios se pueden apreciar, solo cuando implican una mejora
del producto, aunque generalmente son nuevas ideas o conceptos de cémo
solucionar un problema. Los servicios son considerados intangibles, puesto que la
mayor parte de lo que ofrecen es contenido intelectual, como ayuda, informacion,
experiencia, utilidad o cuidados (Department of Industry, Science and Resources,
1999 en Escauriaza, M., Subirana, J. y Torres, X., 2001); por ello es fundamental,

que su aplicacion sea novedosa dentro de un mercado particular.

Las innovaciones en servicios, son provocadas en gran medida por los cambios en
el sector manufacturero pero con sus propias peculiaridades (Barras, 1986).
Encontrando diferentes caracteristicas de los éstos, se pueden diferenciar por
tipos de innovaciones. La clasificacién de servicios segun Miles (1994, 1995) es:
Tipo de mercado y tipo de produccion: Servicios fisicos, servicios personales y

servicios de informacion.

EN ADMINISTRACION
Servicios de asistencia social
Hospitales

Servicios médicos y sanitarios
Educacién

Servicios publicos, del Gobierno
Radiodifusion (RTV)



CONSUMIDORES

Servicio doméstico

Catering (Suministro de comida preparada)
Comercio al por menor

Barberias, peluquerias, etc.

Servicios de entretenimiento / espectaculos

MIXTO

Servicios de correo
Hoteles, alojamiento
Lavanderias
Reparaciones
Inmobiliarias
Telecomunicaciones
Banca

Seguros

Servicios legales

PRODUCTORES

Comercio al por mayor

Distribucién fisica y almacenamiento
Servicios de ingenieria y arquitectonicos
Contabilidad

Servicios profesionales diversos

Entonces podemos decir que los hoteles como empresas de servicios, se
encuentran en la clasificacién de las innovaciones de tipo mixto. Pero al aplicar la
o las innovaciones dentro de los servicios se deben analizar los siguientes puntos

que enuncia Evangelista & Sirilli (1995), distinguiendo cuatro rasgos tipicos de las



industrias de servicios identificados en la literatura y que tienen implicaciones a la

hora de definir y analizar la innovacion en servicios:

% La interaccién estrecha entre produccion y consumo (co-terminalidad).

+ EI contenido intensivo en informacion de las actividades de servicios y de
produccion.

« El papel fundamental de los recursos humanos como factor basico de
competitividad.

% La importancia de los factores organizativos en el performance de las

empresas.

En el ambito hotelero, se deben de tomar en cuenta dichos rasgos como la
importancia en el aspecto humano, tal es el caso de César Ritz, al tener
conocimiento de las actividades de servicio que se ofrecen dentro del hotel, el
saber como se debe de atender al cliente, conociendo sus necesidades para
poder sobre pasar las expectativas. Asi mismo la capacitacion del personal es de
vital importancia, ya que la organizacion de las actividades es lo que se debe de
tomar en cuenta antes de poder brindar el servicio, para tener el menor numero de

errores y mayor éxito en la prestacion de éste.

La tecnologia es otro de los factores importantes en la hoteleria, facilita las
actividades que el personal realiza dentro de la organizacién (hotel) y se aplica al
proceso a través del cual el ser humano disefa herramientas y maquinas para

incrementar su control y comprension del entorno material.

El término proviene de las palabras griegas texvn (tecné) que significa “arte” u
“oficio”, y Aoyoo (logos), “conocimiento” o “ciencia”, area de estudio; por tanto, la
tecnologia es el estudio o ciencia del arte u oficios. Esta puede referirse a objetos
que usa la humanidad (como maquinas, utensilios, hardware), pero también
abarca sistemas, métodos de organizacion y técnicas (Diccionario de informatica,
2009).



En la tecnologia esta implicada la innovacién y debido a la manera exponencial en
que cambia, es necesario realizar mejoras para mantenerse a la vanguardia. Las
innovaciones en la tecnologia se han dado en las ciudades desde el transporte en

la época medieval.

Las innovaciones en el transporte durante la edad media ampliaron la difusién de
la tecnologia a través de grandes areas. Algunos elementos como la herradura, el
arbol de varas (objeto para enjaezar de forma efectiva de los caballos a los carros)
y el coche de caballos aceleraron el transporte de personas y mercancias, otro
invento medieval es el reloj, el cual tuvo gran influencia en la vida cotidiana. La
invencion de un reloj con péndulo en 1286, hizo posible que la gente no siguiera
viviendo en un mundo estructurado diariamente por el curso del sol y cada afio por
el cambio de estaciones. La medida precisa del tiempo fue esencial para el
desarrollo de la ciencia moderna, algunos inventos del siglo XIX y XX, como el
teléfono, la radio, el automoévil con motor y el aeroplano sirvieron no sélo para
mejorar la vida, sino también para aumentar el respeto universal que la sociedad
en general sentia por la tecnologia; asi mismo con el desarrollo de la produccion
en serie con cadenas de montaje para los automéviles, aparatos domeésticos y la

invencion aparentemente ilimitada de mas maquinas para todo tipo de tareas.

Las sociedades industriales se transformaron con rapidez gracias al incremento de
la movilidad, la comunicacién rapida y a una avalancha de informacion disponible
en los medios de comunicaciéon. En el mundo industrial avanzado, las maquinas
realizan la mayoria del trabajo, en la agricultura y en muchas industrias, los
trabajadores producen mas bienes que hace un siglo con menos horas de trabajo
(Enciclopedia Encarta, 2009). Una buena parte de la poblacién de los paises
industrializados tiene un mejor nivel de vida, en cuanto a vestimenta,
alimentacion, alojamiento y una variedad de aparatos para el uso doméstico y el
ocio. En la actualidad, gracias a la ciencia, la tecnologia y a su aplicacion en la

salud, han disminuido los niveles de mortalidad aumentando el promedio de vida



del hombre contemporaneo. La incursion del software trajo consigo muchos
beneficios al ayudar a la interaccion de las maquinas con el hombre, facilitandole

el trabajo y la vida comun.

El software es una producciéon inmaterial del cerebro humano y tal vez una de las
estructuras mas complejas que ha desarrollado el hombre. Basicamente, el
software es un plan de funcionamiento para un tipo especial de maquina, ya sea
“virtual” o “abstracta”. Una vez escrito mediante algun lenguaje de programacion,
el software se hace funcionar en ordenadores, que temporalmente se convierten
en esa maquina para la que el programa sirva de plan (Diccionario de Informatica,
2008). El software permite poner en relacion al ser humano con la maquina y

también a las maquinas entre si.

A los instrumentos, hoy se les conoce como hardware y a las técnicas o
procedimientos como software. Con el acelerado avance tecnolégico de la
informacion, la cantidad y complejidad de los productos de software se estan
incrementando considerablemente, asi como también la exigencia en su
funcionalidad y confiabilidad; es por esto que la calidad y la productividad se estan
constituyendo en las grandes preocupaciones tanto de gestores como para
desarrolladores de software. Conforme se incrementaba la tecnologia de las
computadoras, también crecia la demanda de los productos de software, pero
mucho mas lentamente, tanto que en 1990 se decia que las posibilidades de
software estaban retrasadas respecto a las del hardware en un minimo de dos
generaciones de procesadores y que la distancia continuaba aumentando (Vidal,
2000).

En la actualidad muchos de estos problemas subsisten, con una dificultad
adicional relacionada con la incapacidad para satisfacer totalmente la gran

demanda y exigencias por parte de los usuarios.



La tecnologia ayuda a facilitar y agilizar las actividades del ser humano dentro de
la industria. Debido al creciente desarrollo de la IT, los cambios que se realizan en
la tecnologia deben de llevarse a cabo con mayor rapidez; aunque la innovacion
no es simplemente el producto de la investigacion y desarrollo aplicado a la
resolucion de problemas sociales y econémicos, sino que la manera en la que
nace, crece y se difunde, depende de un conjunto de factores sociales,
econdmicos y organizativos. Entonces se vuelve importante analizar los
mecanismos constitutivos y de crecimiento de la tecnologia para reconsiderar la
relacion ciencia — tecnologia — sociedad, segun no una ldgica lineal y

unidireccional, sino circular y sistematica. (Rosemberg, 1982).

Las empresas turisticas son cada vez mas conscientes de la necesidad de innovar
si quieren competir con mayores garantias, convirtiendo este factor como objetivo
estratégico fundamental. Se entiende como innovacion en el mundo de la empresa
turistica, al potencial para desarrollar y utilizar nuevos productos o procesos, es
decir, el redisefio radical en los procesos de las empresas, alcanzando
drasticamente mejoras en las medidas criticas de resultados, tales como costos,

calidad, servicio y capacidad de respuesta.

El sector turistico en particular esta fuertemente sometido a la influencia de las
nuevas tecnologias, tanto que las empresas del sector se han visto forzadas a
realizar una serie de cambios centrados en dos aspectos, cambios en los métodos
de trabajo aplicados al desarrollo de la propia actividad turistica y cambios hacia

modelos mas tecnificados de produccion.

En el sector de la hoteleria, igualmente, ha sido uno de los mas dinamicos a la
hora de adaptarse a las nuevas tecnologias y si quiere asegurar su supervivencia
a medio y largo plazo necesitara innovar, es decir, obtener nuevos productos y/o
utilizar nuevos procesos. Sin duda esta adaptacién dara lugar a un nuevo modelo

de negocio que considere el cambio continio como estrategia.



No sdlo se trata de mantener una pagina web o un experto en informatica; el
cambio es mucho mas profundo, abarcando a todos los procesos de trabajo y a

cada uno de los departamentos de las empresas turisticas.

La adopcion de nuevas tecnologias viene siempre acompanada de costos
directos, indirectos y restricciones en forma de costos de inversion, calidad y
flexibilidad, en detrimento de otras medidas que a veces resultan de gran
importancia como la mejora de la calidad. Esto implica que la tecnologia debe ser
la adecuada a cada necesidad, de manera que se integre en el modelo de negocio
seguido por la empresa, que realmente garantice la calidad y supervivencia de la

misma a largo plazo.



CONTEXTO

México, Distrito Federal es uno de los destinos mas visitados, el cual cuenta con
una infraestructura turistica apta para el viajero mas exigente, la variedad de
hoteles que se pueden encontrar en la cuidad oscilan entre los basicos y los

ostentosos de cinco estrellas y gran turismo.

En la Ciudad de México se puede encontrar una gran variedad de diversion y
cultura regional, en la que se destaca la belleza arquitectdnica de los edificios que

aluden a nuestra cultura, algunos de varios afios atras.

Algunos de los atractivos mas significativos que ofrece la ciudad son:

L)

» Monumentos histoéricos

L)

*

Gastronomia y bebidas

0

X/
L %4

Fiestas populares

>

+» Centros de diversiones

L)

México ocupa el 10° lugar en captacion de turistas a nivel mundial con 21.5
millones de turistas (OMT, 2010b) y el lugar 19° en captacién de divisas con 12 mil
millones de dolares (OMT, 2010a). En relacion con bienes turisticos en uso y
disponibles, segun INEGI (2010a), México contaba en 2009 con un total de
155,320,265 establecimientos de hospedaje.

El sector turistico en México aporta el 6.87% al PIB nacional en cuanto a servicios
de alojamiento temporal y preparacion de alimentos y bebidas a precios corrientes
en valores basicos (INEGI, 2010b). La llegada de turistas a nuestro pais trae
grandes beneficios sobre todo a la industria hotelera, por lo que se realizara esta
investigacion en los hoteles del Distrito Federal, ya que es un lugar representativo

de México por su variedad de atractivos.

11



Dentro del Distrito Federal existen zonas que tienen mayor afluencia turistica y
reconocimiento a nivel nacional, por sus atractivos naturales y edificaciones
antiguas con gran belleza artistica. Un ejemplo de esto es el corredor Reforma y la
llamada Zona Rosa, donde se pretende identificar el caso de estudio para este

trabajo.

Asi mismo, se debe de percibir las variantes en servicios que se ofrecen, para
identificar los tipos de hoteles que existen. Es importante reconocer la diferencia
entre la cantidad y la calidad de servicios ofrecidos por dichas organizaciones de
hospedaje. Esta diferencia se puede identificar a través de la categorizacion en la

que se encuentran estos establecimientos.

La industria hotelera contaba con clasificaciones de los hoteles a nivel nacional
por medio de estrellas, las cuales calificaban los tipos de servicios que ofrecian,
pero en la actualidad no prevalece dicho sistema, debido a que la organizacion
encargada de la certificacion dejo de realizar dicha funcion por cierta temporada,

retomando la clasificacion a través de la propuesta de una norma.

A pesar de lo anterior, nos damos cuenta que los establecimientos de hospedaje
denominados hoteles, mantienen la certificacion de categorias voluntarias
(estrellas y diamantes) como es en el caso de CALMECAC (2008), también se
puede encontrar la categorizacion con bases estadisticas en SECTUR (2008a)
(estrellas) y la auto-clasificacion de los propios hoteles. Para esta investigacion se
consideraran las clasificaciones de SECTUR (2008a) y de la Asociaciéon Mexicana
de Hoteles y Moteles (AMHM, 2008), debido a la coincidencia de numero de
estrellas con la que se clasifican estos hoteles. La categoria que se eligié para
éste analisis corresponde a la de 4 estrellas, ya que la IT en estos hoteles puede
lograr mayores cambios que traeran beneficios, tales como brindar un mejor
servicio y mayor satisfaccion a sus clientes, asi mismo, poder incrementar su

categoria de 4 a 5 estrellas, 0 en su caso a gran turismo.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC’s) han llegado
a formar parte de la vida cotidiana de las personas. Para las empresas de
servicios, dichas tecnologias representan una ventaja competitiva con las que

pueden lograr una conexion directa con el cliente.

Segun Rosario (2005) en la empresa hotelera las tecnologias de informacion y

comunicacion son un factor clave en la prestacion de servicios.

Los huéspedes o clientes requieren de los servicios de alojamiento que los hoteles
ofrecen y éstos a su vez, satisfacer las demandas de los mismos, e incluso ir mas

alla de sus expectativas.

Los hoteles de categoria de cuatro estrellas no estan exentos de las premisas
anteriores (Gestion Hotelera “ayp”, 2008), mas aun cuando se encuentran en
destinos con afluencia de turismo internacional. Por lo tanto dichos hoteles deben
de estar en mejora constante en cuanto a tecnologias que utilizan para la
prestacion de sus servicios, con el fin de lograr un equilibrio viable y no ser

afectados por la del medio ambiente globalizado en el que se desenvuelven.

Por lo anterior, surge el siguiente cuestionamiento: ;Es factible administrar la

innovacion tecnoldgica en hoteles 4 estrellas?
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JUSTIFICACION

Los estudios realizados a la fecha, no nos permiten saber el estado que guarda la
innovacion tecnologica y su repercusion en la prestacion de servicios, dentro de
los hoteles de categoria cuatro estrellas en la delegacion Cuauhtémoc del Distrito

Federal.

Por este motivo, resulta pertinente analizar e interpretar desde una perspectiva
sistémica, los actores involucrados y sus interrelaciones en cuanto a la innovacion

tecnoldgica en los servicios dentro del hotel a estudiar.

La problematica muestra que la administracion de informacion y la tecnologia en el
hotel es deficiente. El mal manejo de la informacion puede propiciarse, por la
carencia de un sistema de informacién adecuado entre los departamentos, el mal

uso de ésta u obsoletizacion de la tecnologia.

El uso de las tecnologias hoy en dia es fundamental para agilizar los servicios que
ofrece la industria hotelera al mercado, el hotel, motivo de este estudio, no se
encuentra exento del uso de dichas tecnologias, ya que estas coadyuvan a
mejorar la atencion y servicios al elevar la calidad de éste, reduciendo el tiempo de

espera de los clientes.

Debido a lo enunciado en los parrafos anteriores, resulta pertinente analizar el
manejo de las tecnologias y de informacién. La investigacion se realiza con el fin
de destacar la vinculacion existente entre la innovacion tecnoldgica y la industria
hotelera, asi mismo enunciar la importancia del uso de las TIC's para elevar el

desempenio y la competitividad de la empresa.



OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Disefar una propuesta de modelo de administracién de la innovacion tecnoldgica

para un hotel de 4 estrellas bajo la perspectiva sistémica.

OBJETIVOS PARTICULARES

/7
L X4

Analizar y documentar la teoria y conceptos que sirvan de apoyo a la

investigacion.

% Describir, analizar y documentar la problematica en el uso de tecnologias

en el hotel caso de estudio.

% Diagnosticar la situacion actual en el uso de las tecnologias en el hotel en

caso Y su repercusion con el cliente.

+« Analizar los hallazgos y generar la propuesta de solucion.
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LIMITACIONES TEMPORALES Y ESPACIALES

En la Delegacion Cuauhtémoc (2008) se identifican un gran numero de hoteles por
su gran extension territorial, ademas se encuentran corredores turisticos
importantes que por su alta concurrencia que se han destacado como tal, y se
conocen con el nombre de Paseo de la Reforma y la Zona Rosa. Dentro de ésta
se localiza la colonia Cuauhtémoc donde se identifico al hotel caso de estudio,

debido a los datos antes mencionados.

La investigacion se llevo a cabo dentro de la Ciudad de México en la delegacion
Cuauhtémoc (2008), localizada al norte de la ciudad que colinda con
Azcapotzalco, Gustavo A. Madero, Miguel Hidalgo, Venustiano Carranza, Alvaro
Obregon, Benito Juarez e lztacalco, particularmente la colonia Cuauhtémoc esta
delimitada al norte con calle Sullivan, al sur con Paseo de la Reforma; al oriente
con Av. Insurgentes Centro y al poniente con Circuito Melchor Ocampo en donde
se ubica el hotel caso de estudio, principalmente se analizaran las Tecnologias en
los servicios y el uso de las TIC’s, asi como su repercusiéon en la calidad del

servicio ofrecido. Se realizara la investigacion en un periodo del 2008 al 2010.



CAPITULO I MARCO TEORICO CONCEPTUAL

1. Turismo

El turismo surgio a partir de los desplazamientos de personas, pero su definicidén
aun a la fecha no esta generalizada, no existe alguna que a nivel internacional se
refiera al turismo como una actividad de desplazamiento de personas por
necesidad o placer. Para la Organizaciéon Mundial de Turismo (OMT, 2001: 31), “el
turismo comprende las actividades que realizan las personas durante sus viajes y
estancias en lugares distintos a su entorno habitual, por un periodo de tiempo

consecutivo inferior a un afo, con fines de ocio, por negocios u otros”.

La actividad turistica es generada por las necesidades y deseos de la personas
por realizar viajes fuera de su lugar que residencia. El trabajo como principal
actividad permite al ser humano satisfacer sus necesidades basicas, por lo tanto
es considerado la base de su existencia, asi mismo como parte de la vida, el
trabajo en las grandes ciudades, representa un estado constante de estrés, por el
ritmo acelerado que conlleva vivir en las grandes urbes; entre otras reacciones de
la forma de vivir se crea la necesidad de descanso o recreacién de las actividades
de la vida cotidiana, por las cuales las personas requieren de realizar viajes para

poder satisfacer dicha necesidad.

Es importante considerar que los servicios turisticos ofrecidos hasta el dia de hoy,
tuvieron un auge al término de la Segunda Guerra Mundial, donde se utilizaron los
avances tecnologicos y cientificos legados de la guerra, dandoles una utilidad civil.
Estos repercutieron directamente en la evolucién de los medios de transporte, que
junto con los progresos sociales se obtuvo el derecho a vacacionar y/o descansar
conquistados por la Revolucion Industrial, en la tercera década del siglo XX,
constituyeron la base de los desplazamientos masivos de personas de acuerdo

con Jiménez (1993), dando como resultado el surgimiento de nuevas empresas
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entre ellas las aerolineas, los hoteles, los restaurantes y los centros de

entretenimiento que constituyen la oferta de los servicios turisticos.

En México la creacion de la educacion técnica hotelera en la década de 1950,
constituy6 los pilares del desarrollo de los principales destinos conocidos como
tradicionales: Acapulco, Mazatlan y Veracruz regulados a través del primer plan
nacional de turismo en la década de 1960, que con el nacimiento de los macro
proyectos Centros Integralmente Planeados (CIP) como Cancun y Puerto

Escondido, consolidaron lo que seria la oferta turistica nacional (Jiménez, 1993).

El Plan Nacional de Desarrollo 2007 — 2012 presentado por el presidente Felipe
Calderon Hinojosa, representa al sector turistico como potencial para la economia
por sus atractivos naturales y culturales, asi como la manera mas facil de que los
turistas pueden realizar viajes largos con la facilidad que ofrecen las aerolineas
para realizar viajes a destinos turisticos mas lejanos. El objetivo de dicho plan es
hacer de México un lider en la actividad turistica a través de la diversificacion de
sus productos, mercados y destinos turisticos, asi como el fomento de la

competitividad para brindar servicios de calidad internacional.

El turismo como empresa, cuenta con capital humano y recursos materiales que
los turistas utilizan al realizar sus viajes, debido a que ofrecen los servicios
necesarios para su comodidad, como satisfacer la necesidad de descanso,
alojamiento, alimentacién, recreacion, entre otras. Por dicha razon es importante
conocer acerca de las empresas turisticas que coadyuvan a la realizacién de las

actividades turisticas en los destinos turisticos.



1.2. Empresas Turisticas

Las empresas turisticas son sociedades u organizaciones dedicadas a la
prestacion de servicios, con la finalidad de satisfacer las necesidades de los

clientes en el ambito turistico.

Las empresas turisticas se dividen principalmente en 3 diferentes sectores que

atienden a la poblacion, enunciados en la siguiente tabla.

Tabla 1. Total de Empresa Turisticas en el Pais 2009.

Empresas Turistica Total (miles)

Hoteles, Moteles y Similares 17,190
Alimentos y Bebidas 375,539
Agencias de Viajes 103

Fuente: INEGI (2010c)

México se encuentra entre los principales paises receptores de turismo a nivel
mundial, gracias a la posicibn geografica en que se ubica, asi como su
infraestructura hotelera y los servicios turisticos con los que cuenta, ya que tiene
un sector integrado por mas de 88.6 % de empresas turisticas (INEGI, 2010d), con

59 aeropuertos internacionales y 26 aeropuertos nacionales (SCT, 2007).

El mercado turistico estd compuesto por demandantes y oferentes de servicios
turisticos que buscan y cubren respectivamente las necesidades de
desplazamiento, pernoctacion, alimentacién, recreacion y esparcimiento. “La
empresa es la unidad de produccién basica que contrata factores de produccion
para elaborar y vender bienes y servicios, a su vez, las empresas de servicios son
aquellas que no producen bienes materiales, sino que ofrecen al consumidor el

disfrute directo de una actividad turistica” (Monchon, 2004:18).
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Los servicios de la oferta turistica que ofrecen estas empresas, cuentan con

ciertas caracteristicas las cuales enuncia Kotler (1997):

+ Intangibilidad.- Los servicios son esencialmente intangibles y con frecuencia

no es posible gustar, sentir, ver, oir u oler los servicios antes de comprarlos.

¢ Inseparabilidad.- Con frecuencia los servicios no se pueden separar del
vendedor, por lo que la creacion o realizacion del servicio puede ocurrir al

mismo tiempo que su consumo.

% Heterogeneidad.- Con frecuencia es dificil lograr la estandarizacion de
produccion en los servicios, debido a que cada unidad (prestacién de un
servicio) puede ser diferente de otras unidades. Ademas no es facil
asegurar un mismo nivel de produccion desde el punto de vista de la

calidad.

« Caracter Perecedero.- Los servicios son susceptibles de perecer y no se
pueden almacenar, por lo que cada unidad que no se venda se perdera

para siempre.

Estas caracteristicas de los servicios hacen que sean una parte importante de la
oferta turistica, debido a que el trato con los clientes debe ser directo de persona a
persona y por ello es importante que se conserve la calidad en la prestacion de

dichos servicios.

El sector de alojamiento forma parte importante de la oferta turistica, debido a que
es uno de los principales prestadores de servicios en el turismo, sin cuya

participacion no habria tenido el auge que se tiene hasta hoy.



Los hoteles en México tienen una estadia promedio de 62, 020 millones de
personas que se hospedaron en un cuarto de hotel; en el cual en el mes de marzo
obtuvieron el mayor numero de huéspedes y para el mes de noviembre se registrd
el menor porcentaje durante el afio 2008 (DATATUR, 2008).

1.2.1. Hoteleria

El hotel se encuentra dentro de las empresas de alojamiento, el cual es
considerado como un lugar que proporciona hospedaje, alimentacion vy

entretenimiento para el viajero (Baez, 1979).

De acuerdo con Burguess (2007), los hoteles por su gran demanda requieren
establecer modelos de produccién apropiados que aseguren la calidad de los
servicios, por lo que se acude a la estandarizacion como medida de

homogenizacion perteneciente al modelo de la industria turistica.

Sin embargo, a pesar de su estandarizacion y debido a la infraestructura y a los
servicios de alojamiento con los que cuentan, se hacen notables las diferencias en
inmobiliaria, calidad, tipo de servicios adicionales ofrecidos, asi como pertenecer a

una cadena hotelera o ser independiente.

Una cadena hotelera esta conformada por una serie de hoteles que pertenecen a
una sola organizacion y se rigen bajo la misma direccion. Por razones de
extension, los hoteles denominados con el mismo nombre se vuelven mas
conocidos a nivel local y en muchas ocasiones cuando las cadenas estan
conformadas por varios hoteles son conocidas a nivel nacional e incluso

internacional dependiendo de dicho factor.
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La importancia de que un hotel pertenezca a una cadena determinada, es la
cantidad de huéspedes que pueden atraer, es decir, que la compania busca la
pertenencia a una cadena hotelera bien posicionada en el mercado, que se
especialice en cierto sector y que sea reconocida internacionalmente por su
trayectoria. La esencia de los elementos anteriores la encontramos en la marca,
dentro de las empresas turisticas, la marca simboliza la aceptacion de los clientes,
o bien, la percepcion de los clientes en cuanto a la organizacion hospitalaria. La
marca esta constituida por el logotipo, el nombre y el slogan; es una rapida forma
para un hotel de cadena de estar identificado y diferenciado en la mente de los

clientes.

Por ende, éste reconocimiento de marca agrega un valor al servicio hotelero al
que se refiera y este influye en la decision de un cliente para ir a un hotel u otro en
el cual sienta que le atienden de manera personalizada y diferente en relacién a
los servicios que le ofrecen hoteles de tipo independiente; cabe mencionar que no
siempre la marca o posicionamiento mental, trae los resultados que un cliente

espera del hotel.

La decision de elegir un determinado hotel depende del mismo cliente o huésped,
muchos tienen en la mente que algunas marcas de hoteles les hacen sentir una
pertenencia a cierto grupo social por el tipo de personas que se hospedan en
ellos. “Una buena marca incrementa la preferencia de los clientes por su producto
y crea fidelidad, los hoteles con buena marca tienen mas posibilidades de llenarse

e incrementar su tarifa promedio” (Hong-Bumm & Woo Gong, 2005: 549).

El posicionamiento de la marca depende en gran medida de la promocion del
nombre del hotel, asi como sus servicios que ofrecen al publico y el uso de la

tecnologia para agilizar sus actividades.



Los hoteles tienden a la utilizacion de la tecnologia de informacién, ya que ésta ha
cambiado la forma de brindar los servicios a los huéspedes, haciéndola mas
productiva al reducir los costos de operacion y agilizando los servicios, sin
embargo el cambio tecnoldgico ha sido tan vertiginoso que los gerentes no logran
entender e integrar la informacion de los sistemas dentro de la toma de decisiones

gerenciales (Prakash, 2007).

Por lo anterior se puede aducir la seleccién de un hotel de cadena para esta
investigacion, que por su posicionamiento de marca puede tener mayor
reconocimiento a niveles tanto nacionales como internacionales y con ello atraer a
un mayor numero de turistas. La relevancia de un hotel de cadena es la
homogeneidad de calidad de servicios ofrecidos, en casi todos los hoteles que la

integran y por lo tanto las mejoras se pueden llevar a cabo en cada uno de éstos.

1.2.2. Clasificacion Hotelera

El sistema de hospedaje que dispone actualmente la ciudad de México, esta
constituido en su mayor parte por hoteles, por lo que fue necesario implementar
una forma de clasificar los servicios de alojamiento, una de ellas es la mas usada
en Europa, considerando sus categorias de una a cinco estrellas, de acuerdo a los
servicios y calidad de los mismos, asi como la capacitacién y experiencia de los

empleados que laboren en ella (Baez, 1979).

Las categorias se asignaban evaluando al hotel y su personal de acuerdo a la

siguiente tabla:
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Tabla 2. Categorizaciones Anteriores

Servicios Puntos

Habitacion 40 puntos
Servicios Principales 25 puntos
Servicios Complementarios 10 puntos
Instalacion Fisica 15 puntos

Personal Administrativo y de 10 puntos

Servicio

Total 100 puntos

Fuente. Baez (1979), Clasificacién Hotelera.

Dependiendo del puntaje que tuviera el hotel se le asignaba la estrella que le

correspondia seguin Baez (1979) de acuerdo a la siguiente escala:

S5Estrellas........ccccooviiiiiiiinl, de 95 a 100 puntos
4Estrellas........cccooeiiiiiiil. de 85 a 94 puntos
3Estrellas.........ccooeviiiii de 70 a 84 puntos
2Estrellas.............oooooii de 60 a 69 puntos
1Estrella...........cooooiiii, de 50 a 59 puntos

La Secretaria de Turismo (SECTUR) originé un sistema muy similar al usado en
otros paises, en este caso se entregaba un cuestionario que estaba disefiado para
determinar los requisitos necesarios para poder obtener la clasificacion de una a

cinco estrellas y gran turismo (Baez, 1979).



El cuestionario comprendia 10 capitulos:

I. Superficie de la habitacion
[I. Mobiliario y servicios en la habitacién
lll. Instalaciones sanitarias en la habitacién
IV. Numero y caracteristicas de los ascensores
V. Caracteristicas del area de recepcion y administracion
VI. Establecimientos de alimentos y bebidas o de espectaculos
VII. Servicios o instalaciones complementarias o recreativas
VIIl. Areas comerciales
IX. Condiciones de seguridad e higiene

X. Servicios de mantenimiento y conservacion

Los rangos que determinaban las estrellas eran los siguientes:

Gran turismo...........cooeveiiiiiiinn.. 108 requisitos
S5Estrellas.......ccccoovviiiiiinl, de 96 a 101 requisitos
4Estrellas........cccoooeiiiiiil. de 71 a 76 requisitos
3Estrellas..........cooooiiiiii de 47 a 52 requisitos
2Estrellas.............ooooii de 33 a 37 requisitos
1Estrella.........coooviiiiii, de 24 a 27 requisitos

Dicha clasificacion era en un inicio la usada por SECTUR con dichas
caracteristicas que se le hacian cumplir al hotel. Sin embargo ya no se realiza la
aplicaciéon del cuestionario, pero continia utilizando las estrellas para la
clasificacion de los mismos. En diferentes organismos la clasificacion no tiene
concordancia debido a que en las paginas propias de los hoteles se califican con
cierto numero de estrellas, en SECTUR (2008a) tienen otra clasificacion de

estrellas y en la AMHM (2008) tienen una diferente.



El Distrito Federal cuenta con 600 establecimientos de hospedaje ubicados a los
largo de la ciudad, de los cuales existen 101 de categoria cuatro estrellas en la
Ciudad de México segun SECTUR (2008). Los hoteles de estudio se localizan en
la colonia Cuauhtémoc, Delegacion Cuauhtémoc que a continuacién se enuncian

en la matriz de comparacion de categorias.

Tabla 3. Matriz de Comparacion de Categorias

DIFERENCIACION EN CATEGORIAS
HOTELES DE LA DELEGACION CUAUHTEMOC

HOTEL CATEGORIZACION EN ESTRELLAS
Pagina del SECTUR DF Asociacion Nacional CALMECAC

Hotel de Hoteles

y Moteles
Bristol s/p 4 4 n/a
Casa Inn México 4 4 4 n/a
Del Angel n/m 4 4 n/a
Maria Cristina n/m 4 4 n/a

Abreviaciones

n/a No Aparece
n/m No lo Menciona
s/p Sin Pagina

Fuente. Elaboracion propia con datos de AMMH (2008), CALMECAC (2008), SECTUR (2008a) y

paginas Web de los hoteles mencionados (2008).

Estas variaciones de estrellas referidas a los hoteles, se deben a que no existe un
organismo que verifique el cumplimiento de dichas disposiciones de inmobiliaria

con las que cuentan.



Estas ausencias y variaciones tienen su fundamento debido a que las
clasificaciones de estrellas, gran turismo y categoria especial se suspendieron
temporalmente desde 1994, sin embargo en el 2008 la Subsecretaria de
Operacion Turistica por medio de la Direccion General de Mejora Regulatoria y el
Comité Consultivo de Normalizacion Turistica, propuso una nueva norma respecto
a la clasificacion hotelera, con lo que se retoma nuevamente las atribuciones de la

dependencia gubernamental respecto a dicha clasificacion (SECTUR, 2008b).

Aun con este cambio en la legalidad, a la fecha la regulacién en la clasificacion
hotelera no se ha implementado y sigue aumentado la demanda de los turistas por
un establecimiento de hospedaje, debido a su amplia variedad de oferta. Por lo
anterior, los hoteles se deben preocupar por la calidad y seguridad en sus
servicios para la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los turistas
nacionales e internacionales, por ende se debe reconocer que estos factores
deben de ser medibles y observables ante la demanda presente y futura que

puedan llegar a tener.

Para efectos de esta investigacion se toman en cuenta las clasificaciones de 4
estrellas segun SECTUR (2008a) y la AMHM (2008) debido a su homogeneidad
en estrellas con las que presentan a los hoteles.

1.3. Innovacioén

Schumpeter (1939) fue de los primeros economistas en analizar la importancia
econdmica de la innovacion, en su definicidon destaca la relacién estrecha entre
innovacién e invento, que no son necesariamente el mismo concepto. Las
innovaciones implican desarrollos de los inventos, institucionalizando nuevos
métodos de produccion o introduciendo nuevos productos o servicios en el
mercado. Recientemente se ha definido la innovacién como la conversion de ideas

en productos, procesos o servicios que tienen éxito en el mercado.
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Otra definicién de innovacion es la citada por André Piatier en 1987 (Escorsa &
Valls, 2005), en la cual menciona que ésta es una idea transformada en algo
vendido o usado. Un concepto comun es referido a una idea nueva hecha realidad
o llevada a la practica, como la explotacion de nuevas ideas o como innovacion

igual a invento mas explotacion.

Aunando a las definiciones enunciadas, se puede decir que la innovacion es una
mejora de una idea, proceso, servicio o producto ya existente al que se le realizan
modificaciones; las cuales deben de llevarse a la practica o a la venta para que se
obtengan mayores beneficios en cuanto a la innovacion realizada, de esa manera
las ganancias se vean incrementadas por los cambios en los productos o servicios

que tiene como fin, el consumo directo de los clientes.

Y como lo descifra el Manual de Frascati (OECD, 1996: 19) la innovacién “es la
transformacién de una idea en un producto nuevo o mejorado que es introducido
en el mercado, o en un proceso de fabricacion nuevo o significativamente
mejorado que es utilizado en la industria o en el comercio”. La novedad que define
la innovacion debe ser para el mercado en el que se desenvuelve la empresa,

independientemente de si este es local, regional, nacional o internacional.

Segun Soumodip (2007: 2):

“La innovacion es la explotacion de nuevas ideas que buscan ser aceptadas en el
mercado y que a veces incorporan nuevas tecnologias, procesos, disefios y
mejoras practicas”. El proceso de innovacién generalmente envuelve las

siguientes frases:

0

« Tener una nueva idea o repensar una vieja
+» Reorganizar oportunidades que existen o pueden ser promovidas
« Escoger las mejores alternativas

% Uso de la idea y del proceso



En lo que se refiere a productos, la innovacién conlleva un proceso para el
desarrollo de nuevos, segun Cooper en Soumodip (2007) el cual se describe a

continuacion:

De alcance: una frase de investigacion rapida de escritorio
Construccién de la caja del negocio
Diseno y desarrollo

Prueba y validacion

o~ N~

Poner en marcha la etapa donde se comercializa el producto

Aunque las definiciones de innovacion son muy parecidas, cabe mencionar que
por redaccion de los diferentes autores se pueden interpretar de otra manera. Una
innovacioén es el cambio que se realiza en los procesos, productos o servicios para
su mejora en la satisfaccion de necesidades de la demanda, ya que los gustos y
preferencias cambian frecuentemente, es necesario que las innovaciones de las

ofertas se renueven constantemente para lograr mayores ventas.

La importancia de ésta, radica en las ventajas y beneficios que puede traer
consigo una innovacién tanto para las empresas como para los paises, ya que la
economia de las empresas, se basa en el conocimiento que tienen en desarrollar

nuevos productos para aumentar el volumen de ventas.

El punto critico de lo anterior, es la conexion entre la investigacion e innovacion,
debido a que la innovacion sin investigacion no solo es probable que sea

insuficiente, sino incluso perjudicial (Quadrio & Fortis, 2005).

La investigacién y desarrollo de una inversion en conocimientos tecnoldgicos se
pueden traducir en nuevos productos, procesos y servicios en los afios siguientes
(Cleff, et. al, 2005). En este al respecto, las actividades de inversién (I) + demanda
(D) también reflejan la evaluacion de una empresa sobre sus perspectivas de

futuro y su voluntad de aprovechar las oportunidades de mercado.
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Particularmente en el sector industrial, las tecnologias de | + D son cruciales para
la actividad de innovacién y son un factor importante en la determinacién de los

resultados tecnoldgicos y ventajas competitivas.

En el entorno empresarial actual, dada la intensa competencia global y la
inestabilidad de los mercados, las empresas deben de mantener el desarrollo de
nuevas ideas y conceptos para estar a un paso por delante de la competencia y
lograr mantener su rentabilidad. Es solo a través de la innovacion que las
empresas pueden crear valor y diferenciar sus productos y servicios de los de la
competencia. En una economia global la ventaja se logra a través del acceso a la
mejor investigacion y la identificacion de lideres; la liberalizacion del comercio,
tanto de mercancias como de los mercados financieros, junto con la tecnologia y
los avances en las TIC’s, han reducido las barreras geograficas y del comercio,
dejando a las empresas y paises cada vez mas vulnerables a la competencia
internacional; por tal motivo, las empresas se ven en la necesidad de reforzarse
mediante la innovacion continua, adaptando y creando nuevos productos y/o
servicios, de tal manera que los modelos de negocio vayan mas alla de las

competencias regionales (Dekkers, 2005).

La capacidad de las empresas para competir en los mercados nacionales y
extranjeros depende de manera crucial de productos innovadores que son
producidos y vendidos a precios atractivos, éstos son considerados como
elementos determinantes para la competitividad a largo plazo, manteniendo como
motores de la misma, la productividad y costos en un menor lapso de tiempo
(Cleff, et. al, 2005).

El proposito de Maryann Feldman (Quadrio & Fortis, 2005:10), era demostrar que
"El desarrollo de las empresas dentro de las regiones es fundamental para nuestra
comprensién del desarrollo econdmico, el cambio tecnoldgico, la evolucion

industrial y el crecimiento econémico. Las empresas localizadas en ambientes



ricos de conocimiento delimitadas geograficamente, se espera que se den cuenta
de las mas altas tasas de la innovacion, del aumento de la actividad empresarial y
del aumento de la productividad debido a la naturaleza localizada en la creacion

del conocimiento y despliegue”.

En muchos casos, no son las tecnologias o productos que se transfieren en las
redes de innovacién, si no el conocimiento que permite a las empresas
desarrollarse y poder ser impulsado por el mercado en innovaciones internas por

su cuenta, ampliando asi sus propios innovadores potenciales.

El conocimiento es una condicion necesaria pero no suficiente para el crecimiento,
la importancia de la inclusién de las empresas tiene mayor impacto debido al
incremento de la innovacién, ya que permite mayor desarrollo econémico y con
ello mayores beneficios de los productos o servicios que obtienen los

consumidores.

Sin embargo, en muchas innovaciones en servicios la tecnologia juega un papel
importante, en la practica hay una gama de relaciones entre tecnologia e
innovacién en servicio. No obstante, el conocimiento de las opciones tecnoldgicas
disponibles, el grado de disponibilidad de la tecnologia necesaria o el
conocimiento para que puedan demandar sus necesidades de tecnologia, varian
de una empresa de servicios a otra. Actualmente las tecnologias mas comunes en
servicios son las tecnologias de la informacion (Tl). Esta situacion contrasta con
revoluciones tecnoldgicas anteriores, que afectaron de una manera importante a

las manufacturas, pero no a los servicios.

Este hecho se debe en gran medida al caracter intangible de los servicios y al
papel que juega fundamentalmente la informacion y el conocimiento en muchas de
estas actividades. Algunos ejemplos de innovaciones tecnoldgicas en servicios

serian la introduccion en una cadena de supermercados de un sistema de compra
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por Internet o la introduccibn en una cadena hotelera de un sistema de

caracterizacion del medio ambiente (tiempo atmosférico, calidad del agua, etc.).

Los aspectos mas elementales de los servicios que hacen dinamica la innovacién
en éstos, son inadecuados al compararlos en la fabricacién, ya que entre las
caracteristicas mas importantes esta la intangibilidad y los aspectos interactivos de

servicios.

La intangibilidad se relaciona con el hecho de que los servicios y el proceso de
produccion no pueden separarse; los servicios carecen de una existencia fisica
independiente y no son visibles. Cuando viene la innovacion, se vuelve dificil
distinguir entre la innovacion de productos y los procesos en servicios. La calidad
de varios servicios se liga de cerca al conocimiento y las habilidades de la gente
implicada en la produccién, ya que realiza sus actividades con todas sus

capacidades para lograr una mejor interaccion con el cliente.

Como sefialan Bilderbeek et al (1998), la innovacion en servicios es posible sin
innovacion tecnoldgica (IT), es decir, la tecnologia no siempre es una dimension;
de hecho, Djellal & Gallouj (1999) opinan que hay servicios donde la tecnologia es
un factor externo en la produccion de sus caracteristicas y se podria proveer sin

ella.

Las innovaciones pueden medirse segun Serenko & Detlor (2004), en funcion del
mapa de la novedad del mercado tecnoldgico e identifica las tres categorias de
innovacion: bajo, moderado y alta. Estos tipos de innovacién se asignan a lo largo

de las dos dimensiones de la novedad del fabricante tecnolégico y de mercado.

Las innovaciones pueden ser tecnoldgicas o no tecnologicas, donde las primeras
son aplicadas a servicios, procesos Yy productos como se explica en parrafos

anteriores; y las segundas a formas de organizacion y gestion.



Los instrumentos tecnoldgicos coadyuvan a que la innovacion tenga cambios mas
visibles dentro de las organizaciones. Las innovaciones técnicas pueden variar en
funcién del grado de la capacidad de innovacién y su impacto en la tecnologia, la
sociedad y los individuos. El grado métrico de capacidad de innovaciéon es el mas
frecuentemente utilizado y acepta la medida de la novedad de una innovacion

como nos lo mencionan Garcia y Calantone en 2002 (Serenko & Detlor, 2004).

Segun el Manual de Oslo (OCDE, 1996), una IT debe de comprender la apariciéon
de nuevos productos (bienes y servicios), procesos y cambios tecnoldgicos
significativos de productos y procesos. Una innovacion ha sido implementada, si
ha sido introducida en el mercado (innovacion de producto) o utilizada dentro del
proceso de produccién (innovacion de proceso). Las innovaciones implican por
tanto una serie de actividades cientificas, tecnolégicas, de organizacion,

financieras y comerciales.

En muchas ocasiones las innovaciones van ligadas con la tecnologia, aunque no
necesariamente tienen que utilizarla para que sean una innovacion. Ademas para
que un producto o servicio no pueda ser dificil de imitar debe tener un potencial
para un crecimiento mucho mas alto y que alternadamente proporcione innovacion

continua del producto.

La introduccidn de cualquier nueva tecnologia es siempre asociada con altos
grados de incertidumbre; en su estudio de 1991, Kleinschmidt y Cooper (Serenko
& Detlor, 2004) concluyen que la relaciéon entre el grado de innovacion de producto
y comercial, son mas propensos a tener éxito los productos moderadamente

innovadores.
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Podemos encontrar entre muchas otras definiciones que la importancia de la
innovacion se debe a que se cree que la tecnologia debe de ocuparse y/o
aplicarse a la innovacion cual sea el caso y podemos ver que el uso de ésta,
puede mejorar en muchos de los casos los productos o servicios pero no es

estrictamente necesaria para que se cree una innovacion.

El progreso técnico, la competitividad y la innovacion se basan en la investigacion
y el desarrollo. Pero incluso en | + D de las industrias intensivas es sélo un
aspecto, sin embargo es el nucleo esencial de todas las actividades de innovacion
(Cleff, et. al, 2005). La innovacion significa en este contexto, el desarrollo y la
explotacion economica de los productos y/o servicios nuevos o mejorados y la
optimizacién de los procesos de negocio. La innovacién continua en los mercados,

abre nuevos sectores de actividad econdmica y social.

La importancia de la innovacion continua en esta investigacién toma un giro dentro
de la industria hotelera, ya que permite mantener al hotel a la vanguardia en todos
los ambitos, ser competitivo y ofrecer a los huéspedes un mejor servicio cada vez

que reincidan en su estancia.

1.3.1. Innovacion Tecnologica

La gestion de la tecnologia intenta mantener y mejorar la posicion competitiva de
la empresa mediante la utilizacion de la tecnologia, segun Dankbaar en Escorsa &
Valls (2005) presenta muchos puntos de contacto con la gestidon de la innovacion,
y a menudo ambas expresiones se utilizan indistintamente, ya que sus fronteras
no estan perfectamente delimitadas. La gestidon de la tecnologia comprende todas
las actividades referentes a la identificaciéon y obtencién de las mismas, la
investigacion, el desarrollo y la adaptacion de nuevas tecnologias en la empresa,

asi como la explotacion de éstas para la produccion de bienes y servicios.



Las tecnologias de la informacion representan una herramienta cada vez mas
importante en los negocios, sin embargo el implementar un sistema de
informacion en una empresa no garantiza que obtenga resultados de manera

inmediata o a largo plazo.

En la implementacion de un sistema de informacion intervienen muchos factores,
siendo uno de los principales el capital humano. Es previsible que ante una
situacion de cambio el personal se muestre renuente a adoptar los nuevos
procedimientos o que los desarrolle plenamente y de acuerdo a los lineamientos

que se establecieron.

En general, cualquier innovacién en servicios implica una combinacion de las
dimensiones mencionadas. Un servicio totalmente nuevo requerira el desarrollo de
un nuevo sistema de provisién del producto, provocara cambios en la organizacién

del trabajo y en la relacién proveedor — cliente generara nuevos usos de las TIC’s.

Varios autores como Pavitt (1984) o Soete & Miozzo (1989) consideran que los
sectores de la economia tienen distintos patrones de innovaciéon (producto vy
proceso) y que desarrollan tecnologias e innovaciones por varias razones. Por lo
tanto Pavitt (1984) clasifica los patrones de innovacion de los sectores en cuatro

categorias:

a) Sectores dominados por los proveedores. Son aquellos en los que las
empresas o industrias del sector no desarrollan directamente una gran
actividad innovadora. Esta les llega incorporada en las materias primas,
maquinaria y equipo que adquieren a sus proveedores. Entre las empresas
“‘dominadas por los proveedores” la competencia tiende a basarse en las
habilidades de la mano de obra y precios, mas que en ventajas
tecnoldgicas. Se encuentran dentro de este grupo el sector textil, el sector

de prendas de vestir, peleteria, madera, corcho, cartén y papel, etc.
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b) Sectores productores a gran escala. En estos sectores la innovacion viene
inducida fundamentalmente por las necesidades de reducir costos, ya que
elaboran productos destinados a grandes mercados con un cierto grado de
estandarizacion. Dentro de este grupo destacarian las industrias de
automocion, alimentacion y bebidas, de coque y refinado de petrdleo,

industria naval, industria tabaquera, etc.

c) Sectores proveedores especializados. Son empresas que realizan
desarrollos propios y se mantienen estrechamente ligadas al proceso
innovador de sus proveedores y de sus clientes. Se situan en este grupo la
maquinaria, las maquinas de oficina, calculo y ordenadores y maquinas

eléctricas.

d) Sectores de base cientifica. Son sectores en los que su innovacion
descansa fundamentalmente en un intenso nivel de investigacion propia,
como es el sector farmacéutico, las telecomunicaciones o la industria

aeroespacial, entre otros.

Las innovaciones pueden tener varias aplicaciones dentro de los procesos de la

empresa y esto se debe a que existen diversas clasificaciones de éstas.

1.3.2. Clasificacion de Innovacion

No todas las innovaciones tienen la misma importancia, por ello podemos
clasificarlas en principales o radicales e incrementales segun el impacto de la

innovacion (Escorsa & Valls, 2005).



% Radicales. Que suponen una rotura subita respecto al estado anterior y
estas producen mejoras espectaculares en los resultados, sin que la mejora
en los costos sea variable. Tiene su origen en el progreso de la ciencia y la
tecnologia.

¢ Incrementales. Formadas por la mejora de los productos o procesos ya
conocidos y se concreta en la reduccion de los costos. Se encuentran a

expensas de las necesidades del mercado.

Este tipo de innovaciones se deben identificar para procesos tecnoldgicos o de

ciencia, asi como los que intervienen en el cambio del mercado.

Existen otras clasificaciones segun el objeto de la innovacion, que se divide en
producto mediante la fabricacion y comercializacion de nuevos productos o
mejores versiones de productos existentes, pueden ser a través de nuevas
tecnologias o mediante la utilizacién correcta de las tecnologias existentes; y de
proceso mediante la insercién de nuevos procesos de produccidén para mejorar la
productividad o racionalizar la fabricacion, ya sea para productos nuevos o para la

elaboracién mas eficiente de productos existentes.

Otra clasificacidon es segun el efecto de la innovacidn que se subdivide en
continuista y rupturista, en la primera es donde la funcién basica del producto se
mantiene, se soluciona el problema y se continia con el proceso de
eficientizacidn; en cuanto a la segunda, como su nombre lo dice rompe el entorno
del esquema de lo que se viene haciendo, se valoran otras caracteristicas por

encima de los productos anteriores.

Segun la escala en la que se realiza el proceso de innovacion se divide en
programa, proyecto u operacion; en grupo empresarial, empresa o unidad de

negocio; en sector o mercado y en regional, nacional o mundial.
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Y la ultima clasificacion es segun el origen de la innovacion, se divide en
“technology plus” dirigida por la tecnologia y en “market pull” la que es impulsada

por el mercado.

Estas clases de innovaciones dependen de lugar donde se encuentra la
innovacién, ya sea en el proceso o0 en el producto, de donde provienen, hacia
donde van dirigidas y si continia con la innovacion o es modificada. De esta
manera es mas facil reconocer la innovacion que se realiza dentro de las

empresas.

1.3.3. Innovacién para la Competitividad Turistica

Longhi (Quadrio & Fortis, 2005) explica, en medida que la innovacion puede
considerarse como la clave de la competitividad y de la evolucién de las
disparidades, la economia contemporanea se puede caracterizar como la mas
globalizada, basada en el conocimiento y formada por la distribucion espacial de

las competencias.

La estrategia competitiva trata de establecer una posicion ventajosa, respecto a
otras industrias. Segun Michael Porter en Claude et al (2005) explica que existen 5
fuerzas que determinan la competencia en el sector: la rivalidad en la industria, el
poder de los compradores, el poder de los proveedores, el efecto de los productos
sustitutos y los posibles competidores; éstos determinan el nivel del margen de
ganancia al influir en precios, costos y decisiones de inversion. Con estos datos
Porter desarrolla el diamante de competitividad que relaciona las cuatro fuentes de
ventajas competitivas: estrategia, demanda, cluster y factor, incluyendo de manera

externa al gobierno y la posibilidad (figura. 1).
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Figura 1. Diamante de Porter
Fuente: Porter (1998)

La condicion de demanda refleja la naturaleza de la peticion de producto o servicio
del sector estudiado en el mercado; por otro lado los factores de produccion
describen como se encuentra la mano de obra especializada o la infraestructura

de industria

El cluster representa los sectores conexos y de apoyo, ya que estiman la
presencia o ausencia de proveedores y afines que sean internacionalmente
competitivos; por ultimo la estrategia, estructura y rivalidad de la empresa,
manifiesta las condiciones en que la empresa se crea, organiza y gestiona, asi

como la competencia interna.

Los factores de gobierno dependen de las leyes y normas que rigen el mercado;
en cuanto a la posibilidad de ser competitivo depende en parte de los demas
factores que integran dicho diamante. El auténtico papel del gobierno en la ventaja
competitiva nacional es el de influir en los otro cuatro determinantes (Porter,
1998).

39 L




La posicion competitiva de la empresa turistica retoma la importancia dentro del
ambito de innovacion, debido a la creacion de nuevas ideas para mejorar las
actividades turisticas, asi mismo coadyuvar a los prestadores de servicios; de tal
manera que éstos ultimos ofrezcan mejores servicios turisticos en nuestro pais, en
comparacién con otros sectores y con ello ayudar a la solucién del problema
actual de la crisis econdmica que afecta a nivel internacional. La innovacion esta
considerada como uno de los pilares que favorece la competitividad turistica, por
los beneficios que brinda a través de las mejoras dentro de las actividades, con el
fin de atraer un mayor numero de turistas, en comparacion con otras empresas o

sectores.

Vinculacion de la innovacion y la tecnologia

La idea de que existen diferentes tipos de innovacion con diversos efectos
competitivos, es un tema importante en la IT. Esta ha caracterizado a los distintos
tipos de innovaciones, en términos de la capacidad de impacto que tiene la

empresa para establecerlas.

Estas dimensiones se asemejan a dos conceptos de la Teoria de Sistemas como
son la distincion entre estructura y elementos con arquitectura y componentes. La
dimensidén horizontal capta el impacto de una innovacion en los componentes,

mientras que la vertical indica el efecto causado sobre los vinculos.

Este marco por lo tanto se centra principalmente en el impacto de una innovacién
sobre la utilidad de los actuales componentes arquitectonicos y el conocimiento de
la empresa. Aunque estos tipos de innovacion han sido reconocidos, no se ha
encontrado una clasificacién a lo largo de las dos dimensiones de estructura y

elementos.



Tomando en cuenta las clasificaciones podemos decir que las innovaciones
radicales e incrementales son los puntos extremos a lo largo de ambas
dimensiones. Las innovaciones radicales establecen un nuevo disefio dominante y
por lo tanto, una nueva serie de conceptos de disefios incorporados a los
componentes que se unen en una nueva arquitectura. Las innovaciones
incrementales perfeccionan y amplian el disefio creado. La mejora se produce en
cada uno de los componentes, sin embargo la subyacente a los conceptos de

disefio basico y las relaciones entre ellos siguen siendo las mismas.

Para la implementacion de tecnologia e innovacion es importante destacar que la
aplicacién del avance de los mismos debe aumentar la competitividad de las
empresas, cuando la gestiébn de las organizaciones crea una adaptacion que
afecta a su idoneidad en relacién con su entorno. Tal es la mejora del estado fisico
que depende en gran medida de la relacion entre los rasgos visibles (fenotipo) y la

estructura interna de la organizacion (genotipo) segun Hartmann (2005).

Con el transcurso del tiempo, muchos han informado acerca de la introduccion de
tecnologias e innovacion, la mayoria concord6é sobre el cambio del modelo de
gestion, debido a que son necesarios para el éxito en la integracion de los
avances de una organizacion. Granstrand (1998) nos dice que la gestion de una
empresa es de base tecnoldgica y de innovaciones, donde los procesos internos y
las estructuras, apoyan la adaptacion de una organizacion a través de del uso de

éstas.

La capacidad de adaptacién de una organizacidén en cuanto a la tecnologia e
innovacion, depende de la forma en que trata estos asuntos, viéndose reflejada en

productos y procesos que satisfagan las demandas del medio ambiente.

41



Con el fin de entender mejor la importancia de la innovacion en el sector turistico,
se debe conocer el significado de competitividad, siendo éste la capacidad que
tiene una empresa o pais de competir en los mercados de bienes y servicios, asi
como la forma de obtener rentabilidad en el mercado, en relacion a sus
competidores. También depende de la relacién entre el valor y la cantidad del
producto ofrecido, los insumos necesarios para obtenerlo y la productividad o

servicios de los otros oferentes del mercado.

Es importante tomar en cuenta las ventajas competitivas con las que cuenta la
empresa o pais, estas ventajas deben de mantenerse sistematicamente siguiendo
un orden que permita alcanzar, sostener y mejorar una determinada posicion en el
entorno socioecondémico y con ello proveer a las empresas o paises de ventajas

con las que puedan obtener un mejor posicionamiento.

Una ventaja competitiva es aquella con la que cuentan los paises 0 empresas que
no es de naturaleza propia sino que se debe de crear y mantener para continuar
con ella, asi mismo crear una diferenciacion ante sus oponentes. Las ventajas son
artimafas que utilizan las empresas o paises para obtener mayores beneficios que
otras no tienen y con esto incrementar la productividad y/o ventas en comparacion

con las demas.

El valor a los productos o insumos es aquel que se le da y es directamente
proporcional a la satisfaccion percibida a través de los elementos tangibles e

intangibles (servicio) e inversamente proporcional al costo de poseerlo.

Los destinos turisticos deberan crear nuevas ventajas competitivas para contender
con sus rivales en un mercado, al que las nuevas tendencias de consumo lo
muestran altamente diversificado en segmentos cada vez mas diferenciados,
requiriendo para ello la implementacion de estrategias de diferenciacion, por lo
tanto a mayor diferenciacién, se requiere una mayor cuota de innovacion; es por

ello que la capacidad de innovacion que desarrolla un destino se constituye en un



parametro a tener en cuenta al momento de evaluar y diagnosticar la
competitividad de los mismos. Las empresas de un destino son las que deben
innovar para competir en el mercado, es la gestion publica del turismo, la que
ofrece el dinamismo a los procesos de innovacion para la competitividad, en el
cual se indica que en un proceso de evaluacion en destinos turisticos, es
importante observar la aplicacién de los cambios tanto en el sector gobierno, como
en el sector empresarial; para que en su conjunto sean mas competitivos ante los

demas destinos.

La innovacién como ya se menciono es uno de los 12 pilares de la competitividad

turistica y son enunciado por el Foro de Competitividad Turistica:

Instituciones.

Infraestructura.

Estabilidad macroecondémica.

Salud y educacion primaria.

Educacién secundaria y formacion.

Buena eficiencia de los mercados de productos.

Buena eficiencia del mercado laboral.

© N O g Bk~ WD =

Sofisticacion del sistema financiero.

o

Preparacion tecnologica.
10. Tamano del mercado.
11. Sofisticacion del mundo de los negocios.

12. Innovacion.

De dichos pilares, la innovacion esta propuesta para la creacion de nuevas y
mejores ideas para los productos y servicios ya existentes, asi mismo mejorar el
ranking de México en el indice de competitividad turistica, ya que ocupd en el
2008 el lugar 55° (El Blog Salmén, 2008), con el cumplimiento de estos 12 pilares

de se pretende mejorar la competitividad de cualquiera que sea el pais.
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El indice de Competitividad Turistica, fue elaborado por el World Economic Forum
(2008), para analizar y clasificar la capacidad de 130 paises del mundo con el fin
de medir la manera de explotar sus recursos de turismo, asi como medir que

paises tienen mayores ventajas competitivas para realizar actividades de turismo.

El pais con mayor competitividad turistica es Suiza, seguido de Austria y
Alemania. Espafa figura en el quinto puesto, habiendo mejorado de forma
significativa respecto a la edicion anterior (Blanke & Chiesa, 2008). México ocupa
el lugar 55° en la lista de competitividad internacional. Barbados es el que tiene
mas alto ranking en cuanto a los paises de América Latina y la region del Caribe
con el lugar 29°, siendo considerado el segundo con mayor actitud positiva dirigido
hacia los turistas y creando un valor positivo al turismo en general en donde su
gobierno prioriza la promocion del Turismo que en comparacion con México no

tiene tanto éxito en la atraccion de turistas internacionales.

El Reporte del foro de competitividad en el 2008 se basd en El Desarrollo del

Balance Econdémico y Sustentabilidad Ambiental (Blanke & Chiesa, 2008).

Los 14 pilares son utilizados para medir el indice de Competitividad Turistica
donde se enuncian los parametros con los que debe cumplir el pais en sus
destinos turisticos para lograr un ranking mayor y con ello mejoras visibles y

beneficios competitivos:

Reglas, Politicas y Regulaciones
Sustentabilidad Ambiental
Seguridad

Salud e Higiene

Priorizacion de Viaje y Turismo

Infraestructura del transporte aéreo

N o g bk~ 0w b=

Infraestructura del transporte terrestre



8. Infraestructura Turistica

9. Infraestructura de las TIC’s

10. Precios competitivos en la industria del viaje y el turismo
11. Recursos humanos

12. Afinidad por el viaje y el turismo

13. Recursos naturales

14. Recursos culturales

En cuanto a estos pilares los que se han priorizado en estos ultimos afios son la
infraestructura y el medio ambiente o sustentabilidad, observando al turismo como
uno de los sectores mas beneficiosos para la economia debido a sus ingresos de

visas y al empleo que se genera por este ambito.

Cabe mencionar que para lograr la competitividad turistica de un pais o empresa,
no solo es cumplir con los requerimientos enunciados sino es importante que los
servicios ofrecidos, tengan la calidad necesaria para la satisfaccion de los clientes
debido a que es una de las ventajas competitivas que se necesitan para atraer

mas turistas.

La atraccion de éstos beneficia al pais ya que es una de las fuentes econdmicas
mas importantes en estos dias. El turismo funge un papel importante dentro de la
economia debido a que es la tercera fuente de divisas del cual recibe el 7% de la
inversion extranjera; produce casi el 8% del PIB nacional, es fuente de empleo de
cerca de 2 millones de mexicanos en el sector y por cada empleo directo genera
cuatro empleos indirectos; los salarios en el sector son 20% mas altos que la

media nacional en otros sectores (Ruiz, 2008).

“El turismo es la valvula de despegue para la economia nacional y es el sector que
permite de manera mas facil e inmediata, crear empleos para los mexicanos”,
afirmé el secretario de Turismo en el 2009, Rodolfo Elizondo Torres (SECTUR,
2009).
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Por tal motivo ante la presente situacion econdémica de crisis internacional es
importante que las empresas turisticas se enfoquen en la disminucién de los
precios y con ello ayudar a que la industria turistica no se vea afectada tan
drasticamente como muchas otras industrias. Para el 2009 el sector turistico
obtuvo un incremento del 2% debido a las llegadas de turistas en lo que se refiere
al 2008, asi lo confirman los resultados recién publicados por el Barébmetro de la
OMT (2010a).

La industria hotelera ha tenido un logro competitivo en comparaciéon con otras
industrias, sin embargo para lograr ser una empresa con mayor competencia
frente a la avanzada tecnologia, Hartmann (2005) nos describe las perspectivas
estratégicas para la industria hotelera, con base en la tecnologia existente ya que

ayuda a las empresas a poder brindar un mejor servicio al huésped.

Mas que cualquier otro sector empresarial, hoy en dia el mercado mundial hotelero
se caracteriza por adquisiciones, consolidaciones y expansiones. Asi como la
intensa competencia, los establecimientos enfrentan el reto de mantener el ritmo
con las crecientes necesidades de los exigentes viajeros de negocios y
vacacionistas, que al mismo tiempo deben tomar medidas contra la disminucion de
la lealtad a la marca. Las cadenas hoteleras internacionales, se esfuerzan en la
posicién y en establecerse a nivel mundial, esto es indispensable para el logro de
un alto valor de marca. Al mismo tiempo, es cada vez mas evidente que existe una
brecha entre la estrategia de negocio que persigue y la correspondiente estrategia
en las TIC’s del sector. En particular, las soluciones de telecomunicaciones que
trabajan en los hoteles son a menudo consideradas unicamente como una
necesidad y no como un medio estratégico de mejora de servicios para los

clientes, ni el aumento de la eficiencia de la operacion del hotel.



Asi pues por encima de todo, muchos establecimientos de 4 o 5 estrellas ofrecen
anticuados y escasos servicios de comunicacion que ya no cumplen con los
actuales requisitos de los viajeros, tampoco cumplen los requisitos de
permanencia y posicionamiento de marca (Hartmann, 2005). Como resultado de
los avances en la consolidacion de la cadena hotelera, las empresas cuentan a
menudo con una infraestructura tecnolégica heterogénea, una base que a menudo
solo permite una ardua aplicacién de un nivel de los servicios y procesos de
trabajo. La industria hotelera también se enfrenta con el esencial aumento de la
eficiencia, la integraciéon de nuevas tecnologias en la cual la infraestructura y la
optimizacién de los servicios de huéspedes, estan en un momento en que los

presupuestos estan disminuyendo.

Las crecientes necesidades de servicio al huésped son expresadas por Hartmann
(2005), donde podemos darnos cuenta de las actitudes, necesidades de los
huéspedes y la manera en que las empresas deben de responder ante tales

demandas.

Hoy los clientes del hotel tienen cada vez mayores expectativas de niveles de
servicios, como los medios de comunicacidn que se utilizan en el hogar y en el
lugar de trabajo, también deberian de estar disponibles con la misma calidad
cuando se esta de viaje, los cuales son servicios que normalmente se esperan

como una cuestién cotidiana en los establecimientos de hospedaje.

Las instalaciones de alta tecnologia en la habitacion del hotel, rapidamente se
convierten en un requisito basico que en si mismo, no da lugar a una notable
ventaja competitiva; mas bien, esto se logra por excelentes servicios y la eficiencia

de su administracion en base a las correspondientes tecnologias.

La centralizacion e integracion del flujo de trabajo para la reduccion de costos y

gestion en tiempo real son los principales requisitos.
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El aumento de fidelidad de la marca de los huéspedes del hotel, segun Hartmann
(2005), trae consigo beneficios al saber aplicar las tecnologias correctamente.
Para contrarrestar la disminucion de la fidelidad de los clientes, muchos expertos
hablan al respecto del uso de las relaciones entre la administracion y el cliente,
también conocido como Gestién de Retenciéon de Clientes, siendo éste concepto
clave para la industria hotelera en el siglo XXI. El principal desafio ahora es
adecuar, definir una marca y un segmento especifico dentro de los niveles de
servicio; éste debe de tener en cuenta las crecientes demandas de los clientes del
hotel, mientras que se aporta una misma calidad en todo el mundo, esta estrategia

de negocio debe determinar la estrategia de TIC’s que se requiere y no al revés.

La eficacia de la infraestructura como un requisito basico toma importancia ya que
es uno de los requisitos para lograr la competitividad. La infraestructura de las
TIC’S en un hotel debe apoyar la multitud de servicios que un establecimiento
ofrece a sus huéspedes, de tal manera que se optimicen los costos y todos los
servicios puedan estar disponibles facilmente y orientados hacia los procesos. Por
esta razén oportuna y profesional de la planificacidén e infraestructura, constituyen
un importante factor de éxito. La integracion de los distintos sistemas y la creacién
de interfaces de usuario estandar, se simplifican si la cadena hotelera colabora
con un proveedor, quien puede ofrecer una garantia de soluciones completas de
seguridad, ya que dicha asociacion reduce costos y facilita la coordinacion a nivel
mundial. Ttambién facilita la externalizacion de estas actividades que no

pertenecen a las competencias basicas de una compaiiia hotelera.

Los hoteleros deben encontrar el equilibrio 6ptimo entre un alto nivel de
satisfaccion del cliente y la rentabilidad de su hotel. Esto significa que las TIC’s
requieren una infraestructura que sea flexible, eficiente, segura y fiable. Las
soluciones de ahorro de costos, que han tenido éxito en otras industrias, también
deben aplicarse en la industria hotelera las 24 horas del dia en funcionamiento y

con hoteles en distintos lugares alrededor del mundo.



Avanzadas soluciones para las habitaciones del hotel (Hartmann, 2005):

Las vinculadas areas de trabajo permitiran la conexion de los teléfonos de
comunicaciéon sobre la base del protocolo de internet (IP) con un sistema basado
en una PC vy visualizacion. Las siguientes aplicaciones faciles de usar pueden
convertirse en realidad y dar lugar a considerables aumentos de la productividad:

L)

% Movil (voz sobre IP). Teléfonos que funcionan en un entorno WLAN y hacen

L)

disponibles los servicios de mensajeria unificada.

% Integracion de dispositivos multimedia en la habitacion para IP sobre flujos
de trabajo (unificando mensajeria, gestionando conferencias telefénicas,

acceso a internet y contenidos empresariados).

« Multiples de salida de informacion (teléfono, PC, PDA, pantallas de plasma,

etc.).

¢ A su servicio el flujo de trabajo que provee y controla todo lo relacionado

con los servicios de los clientes.

+ Basadas en IP, la centralizacién de la vigilancia de la habitacion a través de

contacto integrado en pantallas.

+» Céntricamente un anfitridn con contenidos interactivos multimedia que

pueden ser externados cargados o transferidos por televisién interactiva.
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Avanzadas soluciones para las areas publicas del hotel:

Los hoteles son cada vez mas puntos de acceso para la vagancia en WLAN. Esto
permite a los invitados poder establecer una conexién a internet con sus
proveedores de red en diferentes lugares del mundo. La generacion de teléfonos
celulares es capaz de establecer una conexion con las redes UMTS y también a la
red WLAN en el hotel. En las zonas publicas como el vestibulo o el spa, el
aumento de la seguridad de las redes de datos adquirida a través de los nuevos

métodos cifrados donde juega un papel importante (Hartmann, 2005).

Los nuevos servicios de comunicacion llegaran a estar pronto disponibles porque
la transmisién de banda ancha se ha multiplicado por diez en los ultimos anos,
como consecuencia de las nuevas normas tecnoldgicas con el fin de regenerar
una mayor fidelidad a la marca, los portales de huéspedes perfilados con
diferentes tipos de acceso a internet, dependen del estatus de un miembro
especifico como el miembro platino, entre otros, son de vital importancia para no

perder clientes.

Avanzadas soluciones para oficina o0 zonas de administracion:

En los ultimos afios se han desarrollado sistemas de comunicacion tradicionales
como los modelos TDM (multiusos por division de tiempos) con interruptores
convergentes para voz y datos. Posteriormente, segundos IP interruptores suaves
para las redes de una empresa local basada en voz sobre IP, que han sido
sustituidas por centrales de interruptores suaves IP de la segunda generacién a
través de las redes publicas con centrales de aplicacion de alojamiento. Como
otras industrias verticales, la industria hotelera hoy esta cambiando a partir de las
tecnologias analogas de teléfono directamente a la telefonia IP basado en el

Protocolo de Inicio de Sesion (SIP).



Las TIC s en la Innovacion

Las TIC’s son “el conjunto de tecnologias que posibilitan y ayudan a adquirir,
procesar, almacenar, producir, recuperar, presentar y difundir cualquier tipo de
informacion a través de sefiales de naturaleza acustica, optica o electromagnética”
(Tejeida, 2004:53).

Las TIC's son utilizadas como su nombre lo dice para transmitir la informacion y
mejorar las comunicaciones entre los diferentes sectores que conforman la

economia y entre sus diversos departamentos que conforman cada uno de estos.

Las TIC’s fungen como fuente de ventaja competitiva en las empresas turisticas ya
que dependen de las implementaciones y cambios que se realicen en las
tecnologias y en la informacion, porque existe una relacion entre las TIC’s y la
creacion de valor, esto depende esencialmente del mejoramiento de los procesos
de informacion, lo cual le permite a la empresa cumplir con los requisitos del

cliente y sobre pasar sus expectativas.

Para que una IT pueda diferenciar a las empresas que la aplican y las que no, es
importante que se obtengan resultados positivos que sean visibles ante las demas

empresas del mismo ramo.

El uso de las TIC’s son determinantes para la productividad en el ambito turistico y
es importante la innovacion de procesos y productos para mejorar lo que se ofrece

en los hoteles.

Cabe mencionar la importancia de la comunicacion entre todos y cada uno de los
departamentos que integran un hotel. En este caso el no poder reconocer,
comunicar y preparar a los empleados para las nuevas maneras de lograr
mayores ventas, puede dar lugar al rechazamiento o al sabotaje completo de la

estrategia.
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Es importante el manejo de expectativas alrededor del cambio porque define
nuevos papeles y responsabilidades claramente, de entrenar y de autorizar a
personal para aceptar responsabilidades, asi como ofrecer incentivos para
motivarlos. El personal recluido y adecuado es esencial para ampliar el sector a
las nuevas alturas y mejoras. El desarrollo y entrenamiento de resultados deben
de tomar en cuenta el establecimiento de hospedaje, las inversiones en la
capacitacion crean valor al personal, al igual que las inversiones en tecnologia de
informacion. Ya que la facilitacion de informacion y la asignacién de
responsabilidades de los integrantes, hace que la organizacién funcione de

manera mas eficaz.

Si la gerencia no esta dispuesta a destinar tiempo y recursos al cambio de
organizacion, es inutil gastar el dinero en tecnologia. Las nuevas tecnologias se
deben complementar por los sistemas enteros de innovaciones para alcanzar
avances en productividad mientras que las medidas aisladas pueden incluso bajar

el funcionamiento de las empresas (Ross & Weill, 2002).

El hecho de que el uso productivo de las TIC’s requiere sistemas complejos,
especificos o complementarios de innovacioén tiene dos implicaciones importantes.
Primero, estos racimos hacen la imitacion de usos acertados de las TIC’s muy
dificil. En segundo lugar, mientras que los conocimientos técnicos de tecnologia
especificos pueden ser importantes para el uso de las TIC’s, los expertos en la
organizacion y coordinacion de sistemas complementarios de innovaciones en las
organizaciones, pueden ser aun mas importantes. Las empresas que estan al
corriente de organizar cambios internos complejos, tienen fuertes incentivos para
perseguir ventajas competitivas a través de innovaciones basadas en las TIC's a

pesar de sus riesgos (Brynjolfsson & Hitt, 2002).



Las TIC’s van ligadas a las innovaciones en procesos ya que permite que las
modificaciones o cambios realizados incluyan a todos los departamentos que
integran a la empresa, por ello la importancia de innovar, debido a que la empresa
tiene un sistema complejo al cual es necesario que todas sus partes trabajen en
conjunto para lograr el éxito de la innovacion implementada y que se observen las

mejoras que trae como consecuencia.

Las actividades de la innovacion no sélo ayudan a crear nuevo conocimiento sino
también acumular sabiduria y experiencia que ayuda a explotar el conocimiento
externo (Cohen & Levinthal, 1989), asi como facilitar subsecuente la propia
innovacion de actividades en un campo tecnoldgico especifico o en términos de

cambios en rutinas de organizaciéon (Nelson & Winter, 1985).

En todos los casos, las rutinas al realizar una actividad dentro de la empresa
puede solo funcionar durante un periodo de tiempo determinado, debido a que los
gustos y preferencias de los clientes y en general de la poblacién van sufriendo
cambios con el paso del tiempo, por ello es importante mantenerse a la
vanguardia e innovar en los diferentes procesos y productos con los que cuentan
las empresas. En el ambito turistico los cambios son un factor importante para
lograr una ventaja competitiva frente a otras empresas turisticas del mismo ramo.
Cabe mencionar que en la industria hotelera existen muchas diferencias de
categorizacion y servicios ofrecidos a los clientes, por ende es importante que los
hoteles se mantengan informados de los cambios de gustos de los turistas y sus
expectativas para lograr sobrepasarlas antes de su llegada y durante su estancia.
De las actividades que se van realizando cotidianamente, se retoma la importancia
de cada una de ellas y se debe aprender de las mismas para lograr una

innovacion mas efectiva y con mejores resultados.
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Cuando los conocimientos de los individuos son los mas altos, el objeto de
aprender se relaciona con lo que ya se conoce, la capacidad de absorcidén de una
empresa es simplemente la suma de las capacidades de absorcién de sus
empleados, pero depende igualmente de la transferencia de informacién y de la
coordinacion del conocimiento a través y dentro de las subunidades. La
informacion debe de distribuirse a través de todos los canales para que llegue a
todo el personal y con ello estén informados de todo lo que sea necesario para la
mejora de resultados y cumplimiento del objetivo primordial de la empresa.
Cuando los empleados son tomados en cuenta dentro del proceso de cambio, los
resultados tienen un mayor beneficio ya que los integrantes trabajan con mas
gusto al sentirse importantes para la empresa y saber que su trabajo es primordial

para el funcionamiento de ésta.

Indicadores de Innovacién en la Ciencia y la Tecnologia (C & T)

En este ambito muy amplio de la evaluacion se tienen por lo menos seis actores
diferentes: los parlamentos; los gobiernos; los politicos que tienen
responsabilidades en el ambito de la ciencia, la tecnologia y la innovacion; los
analistas; los expertos que aportan los indicadores y la teoria de los constructores.
Todos estos actores tienen responsabilidades diferentes pero, en general, deben

ser conectados entre si dentro del sistema.

La fuerza de un sistema de C & T se mide por la debilidad del eslabén mas débil;
cada actor, por lo tanto, debe contribuir al desarrollo de este proceso cientifico e
innovador de tal manera que las decisiones se toman desde un ser racional base
(Sirilli, 1999).



En el pasado, un numero limitado de instituciones y grupos de personas fueron
responsables de la generacion y difusion del conocimiento, en una sociedad
basada en el conocimiento como hoy en dia, casi todo el mundo es la produccién
y difusién de los conocimientos en un sistema muy interconectado. Ya que esta
difusion es la fuente mas importante para una mejora a nivel particular desde el

individuo hasta el nivel mundial, para cada pais.

Para poder explicar el didlogo entre usuarios y productores acerca de los
indicadores. Hay dos maneras extremas para examinar los indicadores: son
tomados como una biblia o se consideran completamente inutiles, o incluso
peligrosos. Segun Sirilli (1999) es necesario que los usuarios estén "educados"
por los productores y sean plenamente conscientes de las ventajas y desventajas
de cada indicador. Con demasiada frecuencia, los responsables politicos,
investigadores y otras personas involucradas en la C & T del sistema, elaboran a
partir de los datos, conclusiones completamente errébneas simplemente porque
utilizan teorias personales sobre el funcionamiento del sistema de C & T y

presuponen a saber lo que en realidad no conocer sobre los datos.

Para poder entender lo que es un indicador Sirilli (1999) nos explica los
significados en base a la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmico (OCDE): Los indicadores pueden ser definidos como series de datos
disefiadas para responder a preguntas sobre el estado actual y los cambios en la
ciencia y la tecnologia; es la estructura interna su relacién con el mundo exterior y
el grado en que la ciencia y la tecnologia de la empresa estan cumpliendo con los
objetivos establecidos, dentro de y fuera del sistema cientifico y tecnoldgico. Las
estadisticas son el material basico, los atomos de los indicadores que se
construyen y la pregunta que los indicadores deben responder es a la
preocupacion de los aspectos de cuestiones mas amplias que pueden ser

examinadas mediante técnicas cuantitativas.
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Es verdad que la interpretacion de los datos segun los indicadores deben de ser
entendidos tanto por productores y usuarios, ya que de esa manera se pueden
identificar las ventajas y desventajas de la aplicacion e innovacion de la ciencia y
la tecnologia dentro de una empresa cualquiera que esta sea, con estos
resultados se puede saber en qué se beneficia, asi como los elementos que se
deben modificar para la mejora de la produccion o servicio ofrecido para poder
satisfacer a los clientes; y con ello se pueda verificar que se esta cumpliendo con

los objetivos para los que fue creada la empresa.

Para Anthony Van Raan (Sirilli, 1999: 440) “una cosa es la capacidad de medir
cualquier cosa, y otra cosa es evaluar lo que estd pasando. El desafio
fundamental es no sélo mirar al pasado, sino nuestra capacidad de interpretar los
indicadores disponibles con el fin de aprender las lecciones a la vista de la
evolucion futura”. Esto nos dice que es necesaria la aplicacién de diferentes tipos
de indicadores que nos muestren resultados encaminados a lo que se pretende
medir, cuidando que no se sustituyan los indicadores, que aunque parezcan lo
mismo son especialmente dirigidos a diferentes puntos para medir diversas cosas.
Son necesarios éstos indicadores para obtener resultados mas precisos y que

traigan consigo mayores beneficios.

En el proceso de innovacion a menudo es necesario volver a etapas anteriores
con el fin de superar las dificultades en el desarrollo. Un elemento clave para
determinar el éxito de la innovacion es la interaccion continua entre el marketing y

la invencion en cada etapa de disefo.

Anthony (Sirilli, 1999) nos dice que en la practica, hoy por hoy no se tiene ningun
modelo explicito capaz de determinar las relaciones causales entre la ciencia, la
tecnologia, la economia y la sociedad en una sintesis unica; pero por regla
general, se hace referencia a los esquemas teoricos implicitos o parciales, tales

como modelos de vinculo entre las actividades innovadoras y la economia.



Las limitaciones y deficiencias de los modelos de la ciencia y la tecnologia no
deben considerarse un obstaculo insuperable para la elaboracién y aplicacién de
un conjunto de indicadores. Al contrario, deben considerarse como una parte
natural de un proceso de desarrollo del conocimiento, ya que han dado resultados
importantes y que prometen estar a la altura de las expectativas de los
investigadores, la comunidad cientifica y los tomadores de decisiones en los

proximos afnos.

El modelo lineal llamado "de la innovacion”, es un proceso que ocurre en una
progresion aproximadamente lineal de la investigacion a la invencion y de ésta a la
innovaciéon, con la difusion de nuevas técnicas. Por supuesto, esta linealidad
supone que justifica el tratamiento de una innovacion + D como un indicador
importante para la misma y la actividad en su conjunto. EI modelo lineal ha sido
ampliamente criticado por dos razones: en primer lugar el proceso de innovacion
es visto como una progresiéon entre etapas separadas y no en términos de
interacciones y retroalimentaciones entre las diferentes funciones innovadoras; en
segundo lugar, coloca un énfasis excesivo en innovaciéon + D, en lugar de no-
innovacion + D en insumos. Por otro lado, los modelos de alternativa no han sido
suficientemente difundidos y por lo tanto el modelo lineal todavia se invoca a
menudo en los debates actuales, sobre todo en la discusion politica. Los autores
del Manual de Frascati de la OCDE sefalan en este contexto, que la innovacion +
D eran mas que una pequefia parte del proceso de innovacion y parecen haberse
preocupado de que su trabajo no fuera ser visto como una contribucion a un

enfoque lineal.
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El porcentaje de empresas innovadoras es mayor para las grandes compaiias
que en las mas pequefas en todos los paises. En sectores de alta tecnologia la
proporcion es de dos tercios y de las tradicionales es la tercera parte. La mayor
parte de los gastos de las empresas para la innovacion, esta relacionada con la
adopcidn y difusion de tecnologias a través de maquinaria y equipo, que absorbe

el 50% de las empresas.

La combinacion de insumos de innovacion, especialmente en innovacién + D + |,
estan fuertemente correlacionados con el tamano de la empresa, mientras
muestra poco cambio entre los paises y gran variacion entre las industrias. La
relacion entre el costo de innovacién a las ventas totales de caracter innovador en
las empresas, varia segun los sectores, que van de 7 — 8 % para los sectores

tradicionales y de 12 — 15 % para los sectores de alta tecnologia (Sirilli, 1999).

La IT es bastante difusa y el fenomeno variado en los servicios de mercado
financiero, informatico y software, ingenieria y servicios de telecomunicaciones, ya
que emergen como los sectores mas innovadores. Sin embargo, la | + D y el
software son los principales componentes de gasto en innovacion. Los principales
obstaculos para la introduccion de tecnologia en la innovacién de los servicios son
de caracter econémico, es decir, el costo y el riesgo son demasiado altos (Sirilli,
1999).

Pese a las desventajas mencionadas en cuanto a equipo tecnologico y a la fuerte
inversion que se requiere realizar en este tipo de innovacién para un hotel, cabe
mencionar que no siempre es necesaria, la introduccion de equipo mas avanzado
que permita la agilizacion de los procesos, si ho que en ocasiones se puede
realizar la innovacién en procesos o servicios como la forma de atencion hacia los

clientes, entre otras cosas.



Como se menciona en parrafos anteriores, la introduccion de tecnologia conlleva
un gasto, ya que la tecnologia avanza con el paso del tiempo a grandes
velocidades, los descubrimientos y mejoras en éstos tienen cambios

impresionantes a corto plazo, por ello el costo se incrementa.

Es verdad que los grandes hoteles tienen mayor posibilidad de adquirir dichos
equipos y mejoras tecnoldgicas, pero no por ello quiere decir que los hoteles
pequefos no puedan hacerlo; la diferencia es que éstos ultimos necesitan una
mayor planeacién en la adquisicion de tecnologia para innovar, claro esta, que no
contaran con el mismo nivel tecnolégico en cuanto a numero de equipos o
introduccién de alta tecnologia, pero si pueden lograr una mejora en su producto o
servicio, verificando cada etapa de marketing y en innovaciones anteriores
encontrar la solucién de problemas para lograr obtener mayores beneficios en

ventas y satisfaccion de los clientes.

La IT dentro del hotel caso de estudio es de suma importancia, debido al empleo
de aparatos tecnolégicos obsoletos, el uso de las TIC’s dentro de sus operaciones
y el constante cambio e incremento de la tecnologia, es de suma consideracion el
mantener las innovacion en todas las areas del hotel para satisfacer las crecientes

y cambiantes necesidades de los huéspedes.

1.4. Cienciade los Sistemas

Comenzamos con explicar y entender lo que es ciencia, considerada como un
conocimiento basado en pruebas y evidencias, que tiene como objeto el explicar

de forma fidedigna como se estructura y funciona el mundo.
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Para que esto se lleve a cabo se tienen que idear métodos racionales (l6gicos) y
empiricos, que sean eficientes para evitar la ilusion y el autoengafio dentro del

estudio, asi como la valoracion de la realidad.

La clave de la aparicion de la ciencia es la definicion de un objeto particular de
estudio; asi adopta los métodos particulares de investigacion conforme a las

restricciones que la naturaleza de los fendmenos estudiados le impone.

Debido a la importancia del objeto de estudio en una ciencia, éste debe estar
compuesto por diversas unidades en conjunto relacionadas entre si, las cuales

forman un sistema (Bertalanffy, 1968).

En general, la conceptualizacion de un sistema, como muchos de los autores lo
han definido, es un conjunto de partes coordinadas y en interaccién para logran

alcanzar varios objetivos (Johansen, 1999).

Para Mario Bunge (1979) un sistema Z es una terna ordenada [C(Z), E(Z), S(2)] en

la que:
% C(2) (composicidn de ) representa el conjunto de partes de 2.
¥ E () (entorno o medioambiente de %) es el conjunto de aquellos elementos
que, sin pertenecer a C (X), actuan sobre sus componentes o estan

sometidos a su influencia.

s S(Z) (estructura de Z) es el conjunto de relaciones y vinculos de los

elementos de C(Z) entre si o bien con los miembros del entorno E(%).



Segun el diccionario estandar |IEEE (1997) de condiciones eléctricas vy
electronicas, un sistema es un todo integrado, compuesto de estructuras diversas,
interactuantes y especializadas. Cualquier sistema tiene un numero de objetivos y
los valores asignados a cada uno de ellos pueden variar ampliamente de un
sistema a otro. La relacion de los objetivos conlleva a que una funcién ejecutada
por un sistema es imposible de realizarse por cualquiera de las partes individuales,

la complejidad de la combinacion esta implicita.

También es considerado como una coleccién organizada de hombres, maquinas y
métodos, necesarias para cumplir un objetivo especifico, todos estos aspectos

forman parte intrinseca del concepto de un sistema.

Podemos esclarecer que por lo tanto la Ciencia de Sistemas es una ciencia
transdisciplinaria, que estudia fundamentalmente a la realidad bajo una
cosmovision unitaria; esencialmente que estudia sus sistemas indeterminados y
los explica. Ademas estudia el orden que se manifiesta en los sistemas mediante
modelos y metodologias formales, intuitivas, hermenéuticas y fenomenoldgicas
que necesariamente debe incluir al observador o investigador sistemista como un

componente integral de los sistemas estudiados (Badillo, 2009).

Por lo tanto la Ciencia de Sistemas, es el conocimiento basado en pruebas e
investigaciones de los componentes totales de un fendbmeno u objeto de estudio,
en la cual se estudia la forma en que se ve la realidad desde el punto de vista del
objeto, para explicar como se manifiesta dicha realidad ante modelos ya

determinados.

La transdisciplinariedad de una ciencia abarca la integracion de las demas
ciencias, en la Ciencia de Sistemas es de gran importancia, por el trabajo en
conjunto entre ciencias, esto para poder explicar de manera mas concreta los
problemas que aparecen en cualquier empresa. El ambiente cientifico tiene la

capacidad de solucionar de manera légica los problemas que se puedan suscitar y
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las soluciones matematicas se dan, en cada una de las disciplinas que se
encuentran en el centro de éste; en cambio la Ciencia de Sistemas se encuentra
en una plataforma superior donde se integran todas la disciplinas para un mejor
entendimiento del problema tanto social como l6gico, tomando en cuenta los
factores internos y externos que le rodean, asi mismo puede planear las
decisiones que se deben llevar a cabo para la solucién del mismo (soluciones
matematicas y légicas) y que no se vea afectada ninguna parte del sistema ni los

subsistemas.

La Ciencia de Sistemas tiene como componentes principales un dominio, un
subsistema de conceptos, un subsistema de teorias y un subsistema de
metodologias, donde el dominio implica un area en la cual la actividad cientifica de
la ciencia valida o desaprueba dicha actividad. Se puede apreciar de manera

visual mediante la siguiente figura (2).
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Figura 2. Componentes Principales de la Ciencia de Sistemas
Fuente. Adaptado de Badillo (2009)

La evolucion de los sistemas comienza con la teologia aristotélica, referida a que
el todo es la suma de sus partes, teniendo avances con la dialéctica aportada por
Hegel y Marx, después del surgimiento de la vison holistica se supera con el

surgimiento del reduccionismo con Descartes, quien propuso fragmentar todo el



problema en elementos simples y separados tantos como sea posible, que se vio
derivado del método resolutivo de Galileo en donde se reducen los fendbmenos

complejos en partes y procesos elementales (Bertalanffy & Weinberg, 1987).

La separacion del fendbmeno complejo permite la facilitacion del entendimiento, ya
que en partes sencillas, se puede entender de manera mas facil cada una de ellas,
del fenobmeno en general y con ello lograr el funcionamiento adecuado de cada
una, para que al convergir, puedan trabajar unidas para lograr el funcionamiento

completo del fendmeno.

La identificacion e interrelacion de las partes con el todo, se debe a la existencia
de un sistema, ya que permite que el problema del todo se pueda resolver
conociendo el problema de las partes por separado y en su conjunto lograr la

solucion total y su funcionamiento.

En los ultimos afos, se ha extendido el uso del término Ciencias de la
Complejidad o Ciencia de Sistemas para referirse a todas las disciplinas que

hacen uso del Enfoque de Sistemas.

Desde el punto de vista de Jonh P. Van Gigch (2003) la Ciencia de Sistemas esta
conformada por 5 subsistemas de indagacién, cuyo proposito es la creacion,
adquisicién, produccion y diseminacién del conocimiento. Se dice que un sistema
de indagacion es un método cuyo conocimiento se usa para crear artefactos
[entidad “artificial” (creada por la naturaleza), resultante como producto de la

intervencion humana (sistemas fisicos, de ingenieria, conceptuales, etc.)].

La actividad turistica es considerada como sistema complejo, donde los sistemas
de indagacion son importantes debido a los productos y/o servicios que permiten

la interaccion de los prestadores de servicios con los clientes.
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Las soluciones viables de los sistemas complejos requieren de la cooperacion y
creatividad interdisciplinarias, para lo cual Gigch (2003) sugiere una lista de
participantes sistemistas en el disefio de cualquier sistema (duro o suave), o

soluciéon de problemas.

El sistema es una indagacion a nivel objeto y en el meta-sistema es una
indagacion a nivel conceptual o epistemoldgico. Con lo anterior podemos observar

que la variacién entre las indagaciones es muy estrecha pero sustancial.

Segun Warfield en Badillo (2009), la Ciencia de Sistemas debe ser capaz de cubrir
cuatro conjuntos de actividades, para lo cual propone cuatro componentes basicos
de integracion (sub-ciencias de la Ciencia de Sistemas), con objeto de que pueda

desempenar papeles cientificos transdisciplinariamente:

1. Ciencia de la descripcion. Para describir situaciones problematicas de

cualquier naturaleza dentro del dominio de la Ciencia de Sistemas.

2. Ciencia del disefio genérico. Para disefar sistemas mediante
transdisciplina, aplicables a través de diferentes disciplinas, culturas y
organizaciones, que tomen en cuenta al ser humano, el pensamiento y

el lenguaje de los conceptos sistémicos.

3. Ciencia de la complejidad. Para desarrollar una métrica y modelacion
que facilite la medicién e interpretacion de la complejidad de las
situaciones problematicas del disefio de sistemas y metodologias

(equivale a teoria).

4. Ciencia de la accién. Para especificar metodologias que resuelvan

situaciones problematicas dentro del dominio de la Ciencia de Sistemas.



Los términos resaltados denotan los cuatro componentes basicos (figura 3) de la
Ciencia de Sistemas. Las cuatro sub-ciencias integradas forman la Ciencia de
Sistemas cuyo propdsito practico central, es aportar los conocimientos necesarios
y suficientes para resolver situaciones problematicas de cualquier naturaleza, que

surjan en cualquier parte del dominio de dicha ciencia.

ENTORNO

"_-.—-—

METODOLOGIAS

\( ;,:

Figura 3. Componentes Basicos de la Ciencia de Sistemas

Fuente. Elaboracion Propia basada en Badillo (2009).

La Ciencia de Sistemas debe conocer de manera clara la descripcion de
situaciones problematicas y la manera de solucionarlas a través de una serie de
pasos con la ayuda del enfoque y de las demas disciplinas, utilizando un lenguaje
similar que ayude a la facilitacion de interrelacion entre las diferentes ciencias que
lo conjuntan. Debido al caracter general y transdisciplinario de la Ciencia de
Sistemas, el dominio de dicha ciencia esta constituido por todo el universo en

donde existan sistemas (Figura 4).
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Figura 4. Dominio de la Ciencia de Sistemas
Fuente. Lazlo (1996) en Badillo (2009).

En general, las Ciencias de Sistemas comparten bastantes de las siguientes
caracteristicas DAEDALUS (2009):

s Son establecidas por investigadores o grupos integradores de diversas
areas, donde su interés principal son los aspectos que no cambian de la
complejidad y de la sistemicidad por encima de las fronteras establecidas

entre los distintos campos del conocimiento.

+ La importancia de la estructura es la interconexion entre componentes y el
comportamiento de los sistemas, se pueden encontrar aspectos de

retroalimentacion en algunos de los casos.

%+ Ponen principal atencion en el caracter de totalidad o globalizan la unidad

de los sistemas que son estudiados.



+ Manejan aspectos diversos como organizacion, comunicacion e informacion
que estén relacionados con varios integrantes y tiene conceptos basicos

como la complejidad e incertidumbre.

+ Dentro del contexto de la interaccion con el observador y la toma de
decisiones, toman importancis cuando se trata con sistemas abiertos, que

intercambian materia, energia o informacion con el entorno.

++ El ordenador es la herramienta fundamental de las Ciencias de Sistemas

debido a su capacidad para modelar y simular sistemas complejos.

Estas serian las caracteristicas generales de todas las disciplinas que hacen uso

del Enfoque de Sistemas.

1.4.1. Enfoque de Sistemas

Las ciencias sociales se encargan de los estudios del turismo y también de la
relacion de un gran numero de factores humanos, econémicos, tecnoldgicos y
naturales que estan interrelacionados e involucran a los sistemas, pero la ciencia
tiene la incapacidad de tratar con problemas complejos, lo cual da origen a la
aparicion de un Enfoque de Sistemas que tiene como objetivo la solucion de

dichos problemas.

Un enfoque es un punto de vista o estilo de observacion, analisis o evaluacién de
un problema bajo cualquier situacion dada, asi que el enfoque reduccionista trata
de explicar los fendbmenos a través de su mejor entendimiento reducidos a un
grado elemental, es decir separados de tal modo que facilitan su estudio a un nivel

especializado, mientras que el Enfoque de Sistemas es utilizado para solucionar
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problemas complejos de las organizaciones desde una perspectiva global,
realizando un analisis de la totalidad de los componentes asi como sus

interrelaciones.

El concepto de sistema arranca del problema de las partes y el todo, ya discutido
en la antiguedad por Hesiodo (siglo VIII a. C.) y Platén (siglo IV a. C.) Sin
embargo, el estudio de los sistemas como tales, no conoce hasta la Segunda
Guerra Mundial, cuando se pone en relieve el interés del trabajo interdisciplinar y
la existencia de analogias (isomorfismos) en el funcionamiento de sistemas
bioldgicos y automaticos. Para los anos cincuenta, Bertalanffy (1968) propone su

Teoria General de Sistemas (TGS).

La TGS es una disciplina integradora de las ciencias naturales y sociales que
abarca los sistemas vivientes y no vivientes a través de principios isomorfos,
dejando intactas las interacciones internas, estudiando el sistema como un todo y

abarcando su complejidad. (Gigch, 1993).

El problema de la complejidad es especialmente patente en las ciencias sociales,
que deben tratar con un gran numero de factores humanos, econdmicos,
tecnoldgicos y naturales fuertemente interconectados. En este caso, la dificultad
se multiplica por la imposibilidad de llevar a cabo experimentos y por la propia

intervencién del hombre como sujeto y objeto (racional y libre) de la investigacién.

Por lo tanto un Enfoque de Sistemas o pensamiento sistémico se basa en la
utilizacion del concepto de sistema como un todo irreducible, segun Bertalanffy
(1968) dice que todo lo que involucra un sistema son los elementos o
componentes que lo constituyen y que no se pueden separar para su solucion en

algun problema o el funcionamiento adecuado del propio sistema.



Bertalanffy (1968) explica que la aparicion del Enfoque de Sistemas tiene su
origen en la incapacidad de la ciencia para tratar problemas complejos. El método
cientifico, basado en reduccionismo, repetitividad y refutacion, fracasa ante

fendmenos muy complejos debido a los siguientes motivos:

« El numero de variables interactuantes es mayor del que el cientifico puede

controlar, por lo que no es posible realizar verdaderos experimentos.

% La posibilidad de que factores desconocidos influyan en las observaciones

es mucho mayor.

+ Como consecuencia, los modelos cuantitativos son muy vulnerables.

La definicion de un enfoque sistémico nos lleva a describir que es un sistema
integrador de las partes que forman al todo, manteniendo en armonia los
elementos que lo integran y que en su conjunto, realizan un mejor funcionamiento
al manejar los elementos por separado. Cuando surge un problema es importante
estudiar cada uno de los elementos integradores para lograr su funcionamiento e
identificar en donde radica el problema, con el fin de lograr una mejora en la

solucion.

El enfoque esta dirigido como bien concuerdan los autores anteriores, como un
analisis bajo una cosmovision y perspectiva del problema complejo de una
organizacion dentro de un sistema, donde se involucren todos los elementos para
la solucién del problema y se verifique el buen funcionamiento del sistema en

general.

Asi, el Enfoque de Sistemas aparece para abordar el problema de la complejidad
a través de una forma de pensamiento basada en la totalidad y sus propiedades

que complementa el reduccionismo cientifico.
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1.4.2. Sistemas y Turismo

Se considera al turismo como generador de valor agregado al recurso natural, lo
que implica la existencia de un excedente en el ingreso de los viajeros y refleja no

s6lo aspectos cuantitativos, sino también sociales y culturales.

Dentro del tipo de turismo de naturaleza, existe un proceso de transformacion de
la naturaleza en atractivo turistico, lo que forma parte de una serie de pasos de
construccion de imaginarios sociales que asignan al parque un conjunto de

valoraciones positivas que aprecian su visita.

Al mismo tiempo que el turismo transforma un recurso natural, generalmente un
bien publico en bien econdmico, generando la necesidad y la aficion a viajar por

placer.

En ese proceso, se realiza la transformacién del espacio en medio de la
produccion, ya que la actividad empresarial y diversas politicas publicas crean las

condiciones para generar un mercado dirigido hacia esta actividad.

Puede suponerse que la intersectorialidad del turismo conlleva efectos
multiplicadores de mayor amplitud que otras actividades; por lo tanto ésta
transdiciplina sectorial lo convierte en un sistema por su complejidad, uniendo los

diversos sectores que involucra la actividad turistica.

El turismo definido como sistema de acuerdo con Molina (1996), esta integrado
por un conjunto de partes o subsistemas, que se relacionan para alcanzar un
objetivo comun, ya que el sistema turistico es considerado como un sistema
abierto relacionado con su medio ambiente, con el que establece una serie de
intercambios, en donde importa insumos que al ser procesados se convierte en

productos o servicios y que a su vez al consumirse por la poblacién retroalimentan



el sistema acerca de la calidad de los servicios y por lo tanto el sistema podra

introducir cambios (figura 5).

SISTEMA
MRECURSG TURISTICO

NATURALES

ROALIMENTAC

Figura 5. Sistema Turistico
Fuente. Adaptado de Molina (1996).

El turismo segun la TGS (Molina, 1996), considerado como sistema abierto,
permite identificar las caracteristicas basicas de sus elementos, clasificada en las

siguientes:

a) Relaciones ambientales
b) Organizacion estructural

c) Organizacion de las acciones operacionales

También es considerado como un sistema complejo suave, establecido por sus
relaciones vinculadas con varios subsistemas, tiene la capacidad de evolucionar y
esta sujeto a cambios o elementos externos que determinan su estructura, entre

ellos tenemos el elemento dinamico que determina la forma de hacer turismo, el
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elemento estatico referidos al destino y el elemento consecuencial que se refiere a
los impactos de los dos elementos anteriores; estos elementos forman los
subsistemas de las relaciones que se suscitan en el sistema turistico (Osorio,
2005).

Cada uno de los conjuntos se considera como un subsistema, ya que representa

funciones especificas.

El subsistema de relaciones ambientales esta conformado por un conjunto de
condiciones del medio donde se desenvuelve la actividad turistica, dentro de ésta
existe un ambiente econdmico, social, ecolégico y cultural en constante
movimiento que interactuan con el sistema de turismo, en una relacion multiple y

compleja.

El subsistema operativo de turismo se refiere al conjunto de acciones
operacionales en el mercado turistico, donde existe la produccién y el consumo,

segun la oferta y demanda garantizada por el sistema de distribucion.

Las caracteristicas del subsistema estan influidas por peculiaridades del producto
turistico como tal. Por formar parte del sector servicios, las caracteristicas mas
relevantes de los productos son: intangibles, contacto necesario, productor y

cliente, participacién simultanea del usuario en el proceso de produccion.

En el mercado turistico las agencias de viaje, son el actor mas importante dentro
del sistema, intentan comercializar miles de productos turisticos. Se caracterizan
dentro del sistema por ser el elemento que estad en contacto con el consumidor,
por lo tanto es el que finaliza y concreta todo el proceso de distribucién, pero en
alguna de sus formas estan presentes desde el momento en que se fabrica el

producto.



Sin embargo, siendo tradicionalmente quien vende el producto al comprador, en
los ultimos afos ha soportado la competencia de otras técnicas de distribucion,
como son las redes de reservas internacionales. Estas redes son sistemas
informatizados que facilitan la reserva y venta de boletos de distintos tipos de
transporte, productos hoteleros, gastronomia, excursiones, etc. Estos sistemas
han pasado de ser auxiliares para las empresas turisticas, a convertirse en
elementos fundamentales del sistema donde interactian de forma mas directa con

el cliente.

Para estudiar el sistema turistico y sus condiciones, se genera un proceso de
desarrollo necesario para analizar el grado de desarrollo del sistema local, es decir
medir el grado de interconexion existente en el sistema y de éste con el entorno,
de tal manera que permita identificar condiciones positivas para los efectos

sinérgicos y potenciales de desarrollo.

En el caso de la actividad turistica, la caracteristica del producto, hace necesaria
la intervencion de la red empresarial, con el objeto de optimizar los resultados de
los agentes econdmicos que estan en el sistema y lograr la mayor sinergia de la

actividad.

La red de canalizacion comercial, pone en contacto a los diversos actores dentro
de un subsistema integrado en el sistema turistico. Los elementos fundamentales
que interactuan en la dindamica del negocio, son los transportes, basicamente el
aéreo y los hoteles. Estos son los componentes cuantitativamente mas
importantes de los llamados paquetes (packages tour), siendo el resto de los
componentes, menos importantes en el conjunto del flujo entre fabricantes y

consumidores, aunque puedan ser cualitativamente superiores.
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El eje sobre el que se vertebra tradicionalmente el subsistema de comercializacion
son las agencias de viaje, ya sean mayoristas, minoristas o que combinen ambos
atributos, esto debido a que tienen la capacidad de interactuar con algunos
oferentes y demandantes de manera directa. Cada uno de estos tipos, cumple un
rol en el proceso de distribucion del producto, desde su fabricacion hasta el
consumidor final, estableciendo vinculos entre el suministrador de satisfactores

turisticos y el demandante de los mismos.

Debe considerarse que el producto turistico es de naturaleza intangible,
heterogénea y subjetiva, que rara vez se convierte por si mismo en un satisfactor,
por lo que es necesario que el producto inicial se vaya completando a su paso por

los distintos agentes de distribucion.

Para estudiar el entramado del sistema turistico y sus condiciones, es necesario
medir el grado de interconexion existente en el sistema y de éste con el entorno,
de tal manera que permita identificar condiciones positivas para la ocurrencia de
efectos sinérgicos y potenciales de desarrollo en la red. Como se menciond
anteriormente el turismo es considerado como un sistema abierto que tiene
interrelacion con el ambiente, como las empresas turisticas. Por lo tanto se puede
decir que un hotel se considera como un sistema por sus diversas conexiones

tanto internas como externas.



CAPITULOII
MARCO METODOLOGICO

2.1. Enfoque de Investigacion en Ciencias Sociales

La perspectiva sistémica tiene como caracteristica principal la didactica de la
matematica por su extrema complejidad, esta disciplina comprende “el complejo
fendmeno de la matematica en su desarrollo histérico y actual, su interrelacion con
otras ciencias, areas practicas, tecnologia y cultura; la estructura compleja de la
ensenanza y la escolaridad dentro de nuestra sociedad; las condiciones y factores
altamente diferenciados en el desarrollo cognitivo y social del alumno” (Steiner,
1985: 16).

Esto ha llevado a distintos autores al uso de la Teoria de Sistemas para su
consideracion Teorica. En la nocidn interdisciplinaria de sistemas adoptada por
todas las ciencias sociales, se cree necesario tener razones para suponer que el
funcionamiento global de un conjunto de elementos, no puede ser explicado por el
simple agregado de los mismos e incluso el comportamiento de éstos queda

modificado por su integracion en el sistema.

Chevallard (1985) considera necesario incluir en la problematica didactica el
estudio de un subsistema adicional, que denomina con el nombre de noosfera y
comprende a todas las personas de la sociedad que piensan en los contenidos y
métodos de ensefianza, ya sea de directores o administradores de un sistema,
que pueda ser como guia para los integrantes del equipo sea cual sea el fin de
éste. Ademas el sistema didactico esta inmerso en un entorno social, tecnolégico,

cultural y cientifico que influye y condiciona su funcionamiento.
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Steiner (1985:11) sefala una caracteristica adicional de la vision sistémica de las
matematicas al indicar que “es autoreferente con respecto a ciertos aspectos y
tareas; la educacion matematica como disciplina y como campo profesional es uno
de estos subsistemas. Por otro lado, es también el unico campo cientifico que
estudia el sistema total. Una aproximacion sistémica con sus tareas de auto-
referencia debe considerarse como un metaparadigma organizativo para la
educacion matematica. Parece ser también una necesidad de manejar la
complejidad de la totalidad, pero también porque el caracter sistémico se muestra

en cada problema particular del campo”.

Por lo anterior podemos darnos cuenta que la vision sistémica dentro de las
ciencias sociales involucra tanto factores externos e internos, refiriéndonos a una
empresa turistica, ya que considera a los clientes como el objetivo principal al que
va dirigida la empresa. La importancia de encontrarse dentro del sistema, es tomar
en cuenta a cada uno de los factores por individual y en su conjunto; su
interrelacion permite el funcionamiento de manera correcta y recae en la
importancia de la satisfaccion placentera de los clientes, utilizando los servicios

ofrecidos de dicha empresa turistica como en un hotel.

El entorno social y la tecnologia al relacionarse conllevan resultados de cambios
acelerados en gustos y preferencias, permitiendo la agilizacién de procesos vy
ofreciendo un plus al utilizar la tecnologia mas avanzada existente en el mercado;
asi mismo la cultura permite que las personas puedan asimilar los avances
tecnolégicos que son aplicados en el hotel de su preferencia o que decidan
conocer, ya que ofrece mayor comodidad, cuando se mantienen procesos mas
rapidos para brindar mejor servicio, minimizando el tiempo de espera en tramites

administrativos.



Thomas Kuhn, que en su libro la estructura de las revoluciones cientificas (1971)
propone la idea de que la ciencia es fundamentalmente un fenédmeno historico, es
decir, que cambia y evoluciona el conocimiento cientifico, en la cual coexisten
diversas escuelas que compiten en un campo de investigacion, entre las cuales
existe muy poco acuerdo con respecto a los objetos de estudio, los problemas a
resolver y las técnicas; superados con la unificacion del campo de investigacion
bajo la direccion de un mismo marco de supuestos basicos que llama paradigma
(Pérez, 1999).

Un paradigma es la parte en que la investigacion en ciencias sociales, plantea un
gran reto mientras las circunstancias exigen eficientes formaciones; los conceptos
por clarificar y los desacuerdos por superar son tantos, que bien puede formularse
la necesidad de un espacio de reflexion, donde la investigacion deberia
encargarse primordialmente de resolver en una esfera operativa, los problemas o
desacuerdos que hasta ahora se han planteado sélo en esferas filosdficas,
epistemoldgicas y tedricas en general, debido a que se ha agotado su discusion
en estas esferas o se ha prolongado por demasiado tiempo la espera de abordajes
interesantes e innovadores, surgidos de practicas investigativas exitosas que

apoyen alguna de aquellas posturas tedricas.

Para comprender de mejor manera los paradigmas, es importante conocer
algunos de los enfoques que existen, siendo 3 enfoques investigativos
elementales, descritos segun cinco criterios cuyas variantes son coherentes entre
si (Padrén, 1992).
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Tabla 4. Coherencia entre Variaciones de Categoria

Pensamiento  Orientacion Lenguaje Método Validacién
1 Sensorial Hacia cosas Numeérico Inductivo Objeto
universal
2 Introspectivo Hacia Verbal Inductivo Sujeto
sucesos temporal
3 Racional Hacia Logico Deductivo Sujeto
procesos universal

ACOTACIONES
1. Enfoque Empirico-Analitico
2. Enfoque Critico-Interpretativo-Socio histérico

3. Enfoque Racionalista Critico

Fuente. Padron (1992), Variaciones de categoria.

Existen también los enfoques cualitativo y cuantitativo que basicamente se basan
en que el primero es verbal y el segundo es logico. Se dicen que existen
diferencias entre estos 2 pero realmente solo es la manera de expresarlos, ya que

se puede expresar un cuantitativo de forma verbal con bases matematicas.

El lenguaje logico-matematico no prevé solamente numeros, conteos vy
cuantificaciones, existe por ejemplo una matematica discreta, que se refiere a
aspectos no numéricos (no continuos) y existe también una légica de cualidades,
que se refiere precisamente a relaciones no numerables (sin hablar de las l6gicas
polivalente y difusa, capaces de englobar esas tendencias y misterios tipicos de la

accion humana en contextos socioculturales imposibles de definir) (Alvira, 1983).

La dicotomia cuantitativo/cualitativo segun Alvira (1983), siempre dentro de este
segundo argumento, parece confundir una disyuntiva epistemoldgica con una

disyuntiva linguistico — semidtica.



En realidad, no hay produccion de conocimientos que solamente aborde
cantidades excluyendo las cualidades, ni viceversa. El mundo contiene aspectos
cuantitativos indisolublemente mezclados con aspectos cualitativos, de tal modo
que resulta imposible reconstruirlo atendiendo s6lo a uno de ambos aspectos, la

unica diferencia esta en el lenguaje.

La importancia de los paradigmas recae en el aprovechamiento de cada uno de
ellos, para lograr una toma de decisiones, que traiga consigo beneficios que
ayuden a la empresa a lograr mejores ventas. El enfoque cualitativo ayuda a
volver sensitivo el servicio que se ofrece en un hotel, ya que investiga las variables

que influyen en la relacion cliente — servicio — empresa turistica.

Dentro del Paradigma, las disciplinas cientificas se desarrollan de acuerdo con un
patrén general que comienza con una etapa pre — pragmatica, que consiste en un
campo de conocimientos establecidos, es decir, un largo periodo historico previo a
la consolidacion de un campo cientifico y que concluye cuando se instala un

paradigma (Scarano, 1999).

Por lo tanto, cuando alguna de estas estrategias de investigacién obtiene un éxito
notorio en una zona problematica, cuya importancia es compartida por la mayoria
de los cientificos, se comienza a considerar la posibilidad de utilizar su armazoén
conceptual y empirico para sus propias investigaciones, al realizar la comunidad
cientifica su consenso inicia la ciencia normal, es decir investigaciones basadas
firmemente en una o mas realizaciones que la comunidad cientifica reconoce

durante cierto tiempo.
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Al Enfoque de Sistemas puede llamarsele correctamente TGS aplicada. El

Enfoque de Sistemas puede describirse como (Gigch, 1993):

Una metodologia de diseno.

Un marco de trabajo conceptual comun
Una nueva clase de método cientifico.
Una teoria de organizaciones.

Direccién por sistemas.

2B T

Un método relacionado a la ingenieria de sistemas, investigacion de
operaciones, eficiencia de costos, etc.
7. TGS aplicada.

El Enfoque de Sistemas como una metodologia de disefio se refiere a los
administradores, oficiales publicos, estadistas, hombres y mujeres que poseen un
puesto de responsabilidad en los negocios, industria, educacion y gobierno,
quienes encuentran cada vez mas dificil decidir sobre los cursos de accién para
que sus problemas alcancen una feliz solucion. Dichas personas tienen la
responsabilidad de tomar en cuenta todos los aspectos del problema y al mismo
tiempo incorporar sus opiniones en el disefio final del sistema en cuestion. No
importa cuan pequefo sea el impacto que una decision tiene en uno o varios
sistemas; entendiendo como sistema, no sélo la organizacién de un departamento,
sino también la funcién e individuos y componentes de éste. Existen sistemas
dentro de los sistemas, un sistema de potencial humano pertenece a un sistema
de trabajo, el cual a su vez puede incorporarse a un sistema operativo, etc. Debido
a que un movimiento en uno de los sistemas, puede afectar y hacer que se
perciba en los demas; los autores de decisiones deben considerar el impacto de
sus acciones con premeditacion. El Enfoque de Sistemas es una metodologia que
auxiliara a los autores de decisiones a considerar todas las ramificaciones una vez
disefadas. El término disefio hace referencia a la planeacion que anteceda a la

toma de decisiones.



Un marco de trabajo conceptual comun en el Enfoque de Sistemas, se han
originado en campos divergentes, aunque tienen varias caracteristicas en comun.
Uno de los objetivos del Enfoque de Sistemas y de la TGS de la cual se deriva, es
buscar similitudes de estructura y de propiedades, asi como fenbmenos comunes
que ocurren en sistemas de diferentes disciplinas. Al hacerlo asi, se busca
aumentar el nivel de generalidad de las leyes que se aplican a campos estrechos

de experimentacion.

El Enfoque de Sistemas como Método Cientifico.

Las ciencias fisicas, que han logrado un gran progreso, no son aplicables a todos
los sistemas de las ciencias de la vida, ciencias conductuales y sociales. El mundo
estd hecho de entidades fisicas y de sistemas vivientes, estas dos clases de
sistemas comparten muchas propiedades; pero aplicar los mismos métodos a
ambos, conduce a grandes conceptos falsos y errores debido a que sus atributos

respectivos son diferentes (Gigch, 1993).

El método cientifico que ha sido de gran utilidad para explicar el mundo fisico,
debe complementarse con métodos que puedan explicar el fendbmeno de los
sistemas vivientes. Gigch (1993) nos explica que el Enfoque de Sistemas es una
clase de método cientifico que abarca el paradigma de sistemas, el cual puede
enfrentarse con procesos como la vida, la muerte, el nacimiento, la evolucion, la
adaptacion, el aprendizaje, la motivacion e interaccién. El Enfoque de Sistemas es
aplicable a los dominios de lo bioldgico, conductual y administrativo, ademas, se
considera un pensamiento racional que complementa del paradigma del método,
explicacion, validacion y experimentacion, también incluye formas de enfrentarse
con las llamadas variables flexibles, como son los valores, juicios, creencias y

sentimientos.
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El Enfoque de Sistemas tiene que ver en gran parte, con las organizaciones de
disefio como la teoria de organizaciones, los sistemas elaborados por el hombre y
orientados a objetivos que han servido a la humanidad. Este enfoque busca unir el
punto de vista conductual con el estrictamente mecanico y considerar la
organizacion como un todo integrado, cuyo objetivo sea lograr la eficiencia total

del sistema, ademas de armonizar los objetivos en conflicto de sus componentes.

La Teoria de Sistemas Organizacional tendra que considerar la organizacion,
como un sistema cuya operacion se explicara en términos de conceptos
sistémicos, como la cibernética, ondas abiertas y cerradas, autorregulacion,
equilibrio, desarrollo, estabilidad, reproduccion y declinacion. Siempre que sea
relevante, el Enfoque de Sistemas ya incluye alguno de estos conceptos en su
repertorio, adicionalmente complementa otros enfoques sobre la organizacion y la

teoria sobre la administracion.

El Enfoque de Sistemas como direccién por sistemas, enfrentan problemas cuyas
ramificaciones e implicaciones requieren que éstos sean tratados en una forma
integral, a fin de competir con sus complejidades e interdependencias, como son
las grandes organizaciones, las corporaciones multinacionales, la militar, la
diseminacion de agencias federales y estatales. Tales organizaciones deben tener
la habilidad de planear, organizar y administrar la tecnologia eficazmente; deben
aplicar el Enfoque de Sistemas y el paradigma de sistemas a la solucién de sus
problemas, un enfoque requiere que las funciones de sistemas se apliquen a la

direccién de los problemas complejos de la organizacion.

Al tratar cada situacion Gigch (1993) nos dice que debe considerarse dentro del
contexto y marco de trabajo de la organizacion tornada como un sistema, un todo
complejo en el cual el director busca la eficiencia total de la organizacion (disefo
de sistemas) y no una O6ptima solucion local con limitadas consecuencias

(mejoramiento de sistemas). La filosofia del todo y perspectiva pueden aplicarse a



las funciones de los directores, con la finalidad de promover y desarrollar un
enfoque integrativo de las decisiones asignadas, requeridas en el medio altamente
tecnologico de la gran empresa. Por lo tanto, el enfoque y direccion de sistemas
puede verse como la misma forma de pensamiento, con una metodologia comun

fundamentada en los mismos principios integrativos y sistematicos.

El Enfoque de Sistemas es bastante general y no se interesa en un tipo particular
de sistema, aunque algunas presentaciones del andlisis de sistemas solo
enfatizan el aspecto metodoldgico de este campo. El Enfoque de Sistemas intenta
estudiar las herramientas del oficio, asi como el fundamento conceptual y filosoéfico

de la teoria.

La metodologia de sistemas suaves llamada analisis aplicado de sistemas, es mas
parecida a la TGS aplicada, de lo que pudiera parecer que implica su nombre
(Gigch, 1993).

Las propiedades de los sistemas dependen de su dominio, €l cual es el campo

sobre el que se extienden y puede clasificarse segun Gigch (1993) en:

Sistemas vivientes o no vivientes.
Sistemas abstractos o concretos.
Sistemas abiertos o cerrados.

Sistemas que muestran un grado elevado o bajo de entropia o desorden.

ok~ v~

Sistemas que muestran simplicidad organizada, complejidad no organizada
o complejidad organizada.

A los sistemas puede asignarseles un propdésito.

Existe la retroalimentacion.

Los sistemas estan ordenados en jerarquias.

© 0o N O

Los sistemas estan organizados.
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Las propiedades y supuestos fundamentales del dominio de un sistema
determinan el enfoque cientifico y la metodologia deberan emplearse para su

estudio.

Sistemas vivientes y no vivientes

Los sistemas vivientes estan dotados de funciones biolégicas como son el
nacimiento, la muerte y la reproduccion. En ocasiones, términos como nacimiento
y muerte, se usan para describir procesos que parecen vivientes de sistemas no
vivientes, aunque sin vida, en el sentido biolégico como se encuentra

necesariamente implicado en células de plantas y animales (Miller, 1972).

Sistemas abstractos y concretos

De acuerdo con Ackoff (1971) un sistema abstracto es aquel en que todos sus
elementos son conceptos. Un sistema concreto es aquel en el que por lo menos

dos de sus elementos son objetos.

Se puede agregar que en un sistema concreto, los elementos pueden ser objetos,
sujetos 0 ambos; lo cual no le quita generalidad a las definiciones de Ackoff.
Todos los sistemas abstractos son sistemas no vivientes, en tanto que los

concretos pueden ser vivientes 0 no vivientes.

Sistemas abiertos y cerrados

Los conceptos de sistemas abierto y cerrado introducen una diferenciacion muy
importante entre ellos. El concepto de "medio" describe todos esos sistemas que
el analista decide que estan fuera de su alcance. Un sistema cerrado es un
sistema que no tiene medio, es decir, no hay sistemas externos que lo violen o a
través del cual ningun sistema externo sera considerado. Un sistema abierto es

aquel que posee medio; es decir, posee otros sistemas con los que se relaciona,



intercambia y comunica. Cualquier consideracion de sistemas abiertos como
sistemas cerrados en los que pasa inadvertido el medio, trae consigo graves
riesgos que deben comprenderse totalmente. Todos los sistemas vivientes son
sistemas abiertos. Sera suficiente en este punto, enfatizar la importancia que

mantiene el concepto de control para la Teoria de Sistemas.

El investigador turistico como cientifico social se enfoca en organizaciones o
sistemas vivientes, sistemas que tienen un propdsito en el sentido limitado. Dicho
investigador esta interesado en dirigir esos sistemas hacia su objetivo o en
proporcionar principios al administrador a fin de que pueda controlar los
movimientos hacia esos objetivos. Tenemos que encontrar principios vy
procedimientos para que la organizacion humana pueda lograr el progreso y

moverse en direccion a los objetivos que se ha fijado para si misma.

2.2. Método y Tipo de Investigacion

El método constituye un modo de proceder, es decir, el camino como procesos
controlados de indagacion para alcanzar el objetivo, proporcionando las maneras
de seleccionar y usar las técnicas: los instrumentos utilizados y las maneras de

utilizar esos instrumentos para lograr un fin determinado.

Segun Kerlinger & Lee (2002) la investigacion cientifica es sistematica, controlada,
empirica y critica, de proposiciones hipotéticas sobre las relaciones supuestas
entre fendmenos naturales, llamada sistematica y controlada para tener confianza
critica en los resultados y es empirica al depositar su confianza en una prueba

ajena a él.
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Rojas Soriano (1998) afirma que la investigacibn es una busqueda de
conocimientos ordenada, coherente, de reflexién analitica y confrontacién continua
de los datos empiricos y el pensamiento abstracto, a fin de explicar los fenémenos

de la naturaleza.

Investigar supone aplicar la inteligencia a la exacta comprension de la realidad
objetiva, a fin de dominarla. Sélo al captar la esencia de las cosas, al confrontarla
con la realidad, se cumple la labor del investigador. La consecuencia de tal

proceso incrementara los conocimientos cientificos.

Sin embargo tales corrientes se han unificado en dos enfoques, el enfoque
cuantitativo y el enfoque cualitativo de la investigacién. El primero utiliza la
recoleccion y el analisis de datos para contestar preguntas de investigacion y
probar hipétesis, mientras que la investigacion cualitativa utiliza métodos de
recoleccion de datos sin medicibn numeérica, como las descripciones y las
observaciones; como se menciona anteriormente estos enfoques pueden
ayudarse entre si para lograr una reconstruccion de la realidad entre las
descripciones y el andlisis de datos de los factores que integran un sistema, ya

sea una sociedad o una empresa.

El método emergente o sistémico sintetiza los dos enfoques anteriores, a menudo
se llama holistico, porque se precisa de considerar el todo y reducirlo al estudio de
sus partes. Su etapa final consiste en abordar un fendmeno complejo en donde el
énfasis no sélo esta en medir las variables involucradas en el proceso o0 en

comprenderlo, sino en encaminar acciones que resuelvan la situacion.

“El paradigma emergente se caracteriza por la ontologia sistémica, en donde las
partes conforman una totalidad e interactuan entre si para constituir un sistema,
por lo que su estudio y comprension determina la captacion de su estructura

dinamica interna que lo caracterizan” (Martinez, 2000:123,159). Para ello, se



requiere una metodologia sistémica, misma que nos permitira realizar el estudio

de los elementos y sus relaciones en este caso particular del turismo.

Tomando en cuenta que las entidades complejas deben de ser vistas y valoradas
como un todo integrado y organizado, en donde el observador conoce la
naturaleza expuesta a través del método de busqueda, considerando que solo
conocemos las realidades fisicas cuando las observamos, pues nunca sabremos
lo que son; para la realizacién de la siguiente investigacion se utiliza el paradigma
emergente o sistémico, ya que el método cientifico tradicional no resultaria util
debido a la limitaciones que le impone su propia naturaleza; el paradigma
emergente nos permite superar el reduccionismo y entrar en la légica de una

coherencia integral.

La presente investigacion se llevé a cabo conforme a los postulados del método
de sistemas. Por tanto, se considera sistémico-descriptiva, ya que se disefara y
describira un sistema analizando y sintetizando sus subsistemas y sus

interrelaciones.
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2.3. Matriz de Congruencia

A continuaciéon se presenta la tabla de congruencia en donde se verifica la
correspondencia de los objetivos con los sistemas relevantes, las preguntas de

investigacion, asi como su dimension e item o reactivo.

Tabla 5. Matriz de Congruencia

OBJETIVOS PLANTEAMIENTO SISTEMAS PREGUNTA DE DIMENSION ITEM
RELEVANTES INVESTIGACION

Disefiar una La innovacién Sistema de ¢ Es factible
propuesta de tecnoldgica en el Administraciéon  administrar la
modelo de hotel no es la dela innovacion
administracion de  adecuada innovacion tecnoldgica en
lainnovacion tecnolégica hoteles 4
tecnoldgica para estrellas?

un hotel de 4
estrellas bajo la

perspectiva

sistémica
T I B

1. Analizary Las innovaciones Sistema de ;Las Fiabilidad 4,5y

documentar la  tecnoldgicas conceptos y innovaciones 6
teoriay agilizan los conocimientos  tecnoldgicas

conceptos que  procesos y ayudan a ofrecer

sirvan de apoyo servicios un mejor servicio

ala en el hotel?

investigacion




binomio Hotel —

Cliente?

2. Describir, La tecnologia en Sistema de ¢, Qué tecnologias Aspectos 1, 2,
analizar y uso es obsoleta monitoreo y pueden causar tangiblesy 3,7y
documentar la deteccion conflicto dentro Capacidad 8
problematica del hotel? de respuesta
en el uso de
tecnologias en
el hotel caso de
estudio
Diagnosticar la El uso de las Sistema de ¢En que Capacidad 9, 10,
situacion actual innovaciones control y benefician las de 11,
en el uso de las tecnolégicas verificacion innovaciones respuesta, 14y
tecnologias en  repercuten en los tecnoldgica tecnoldgicas alos  Seguridad y 16
el hotel en caso clientes clientes? Empatia
y su
repercusion
con el cliente
4. Analizar los La innovacioén de Sistema de ¢ Qué tan Seguridad y 12,
hallazgos y tecnologias brinda Innovacién de  confiables son las Empatia 13,
generar la mayores beneficios Servicios innovaciones 15,
propuestade  al hotel tecnoldgicas para 17y
solucion el beneficio del 18

Fuente. Elaboracion Propia
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CAPITULO III
DESCRIPCION DEL SISTEMA NO ESTRUCTURADO

3.1 Metodologia del Diagndéstico

La metodologia del diagndstico hace referencia al conjunto de datos que se
recogen para la evaluacién de problemas de diversa naturaleza. Lo cual nos
permite identificar los problemas con los que cuenta la empresa, considerado
como sistema; para diagnosticar un sistema seguin Van Gigch (1993) depende de
dos primeras consideraciones: la primera si el sistema se detecta en un estado
aceptable o en uno inaceptable; la segunda si se encuentra en la primera
consideraciéon se debe pronosticar si permanecera aceptable, pero si se encuentra
en la segunda consideracion, se debe identificar los subsistemas disfuncionales
que no permiten el buen funcionamiento del sistema total, una vez identificados
dichos subsistemas, se pasa a la fase de evaluacién, donde se tratan las
disfuncionalidades de éstos y se presentan los resultados para la mejoria del
sistema total, en seguida se debe pronosticar al igual que la otra consideracion si

permanecera aceptable y por cuanto tiempo.

En la presente investigacion se considera como sistema al hotel cuatro estrellas
en su totalidad y como subsistemas a cada uno de los departamentos que lo
integran. Dentro de éste se pretende diagnosticar la tecnologia con la cuentan y
los beneficios que tienen para sus clientes, con ello se identificaran las fallas que
tienen dentro de los subsistemas, lo que impide el total funcionamiento del sistema

como tal.

Por lo anterior, utilizaremos algunos de los postulados de Gigch (1993) para
comenzar a desarrollar la primera etapa de la Metodologia de Sistemas Suaves
(Checkland & Scholes, 1999), la cual sera utilizada para el disefio de la propuesta,

debido a que dicha metodologia es una herramienta utii cuando se abordan



problematicas complejas con alto contenido social, como es el caso de un hotel en
donde se integra un gran numero de personas. Esta metodologia es considerada

como un meétodo flexible que consta de 7 pasos:

Descripcion del Sistema No Estructurado

Descripcién del Sistema No Expresado

Definicion Raiz de los Sistemas Relevantes

Modelos Conceptuales

Comparacion de las Consideraciones de Sistemas con la Realidad

Cambios Deseados y Factibles

N o o bk~ b=

Acciones para Mejorar la Situacion

Contexto Presente

Rodolfo Elizondo, Secretario de Turismo (Goliath, 2009) asegura que la crisis
econdmica y la contingencia epidemiolégica, generaron que el turismo en México
pasara por una situacion inaudita con ocupaciones hoteleras del 7 al 15% en los
destinos mas importantes del pais. Nunca se habian tenido ocupaciones tan bajas
a pesar de que se ha pasado por desastres naturales como huracanes e
inundaciones y por ello observardn ciudades turisticas o lugares de sol y playa
vacios, sin gente en la calle, convertidos en pueblos fantasmas, lo que hizo que el

gobierno replanteara la situacion del turismo en México.

Las medidas que ha tomado el gobierno han permitido recuperar en el mes de
mayo alrededor de 100,000 empleos, apoyados por el empresariado hotelero que
ha tratado a toda costa de retener a los trabajadores mexicanos, debido a su gran
preparacion, que en vez de correrlos, optaron por cerrar temporalmente algunas
secciones del hotel para reducir los gastos fijos. Sin embargo, hoy ya estan
abriendo sus espacios y reintegrando a los trabajadores que se suspendieron

temporalmente. La Secretaria del Trabajo, por su parte ha generado un proyecto
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de empleo temporal brindando 1.5 salarios minimos de ayuda para capacitar hasta
por 3 meses a aquellos que perdieron su empleo. Este programa favorecio a unas
60,000 personas (Goliath, 2009).

Rafael Garcia Gonzalez (Reyna & Habana, 2009), presidente de la Asociacién de
Hoteles de la Ciudad de México (AHCM) explicé que a partir del mes de abril la
situacion era alarmante, porque se han dado cancelaciones masivas y es
constante el bajo porcentaje de ocupacién hotelera, asi mismo los restaurantes

ubicados en los hoteles estaban casi vacios.

El empresario fue entrevistado tras la presentacién de la marca turistica de la
ciudad, acto que se realizo en el contexto de la edicién 34 del Tianguis Turistico

que se celebra en Acapulco.

Garcia Gonzalez expuso que la economia de la ciudad de México esta en peligro y
ahora es necesario otorgar apoyos fiscales a las empresas, principalmente de
indole federal. Asi mismo demandd la condonacion de todos los impuestos,
dando como resultado que gobierno mexicano recurra a créditos internacionales
para cubrir la merma en la recaudacion. También expuso que sera dificil, que
sobrevivan las pequefias empresas hoteleras, si la situacidn actual se extiende
mas alla de un mes, pero considerd que los grandes consorcios resistiran mas. El
empresario espera una pronta solucion a la crisis de influenza, esperando que no
haya un bloqueo en la ciudad de Meéxico, ni en el pais por los organismos

internacionales de salud (Reyna & Habana, 2009).

Ante la situacién que se vivié en el pais, es importante tener en mente que las
empresas hoteleras necesitan innovaciones dentro de sus instalaciones, para
lograr sobreponerse ante la crisis que acosa al pais, asi como poder ofrecer

mejores servicios sin incrementar el costo por ello.



Contexto de Innovacién Tecnoldgica

Entre todas las innovaciones tecnoldgicas de los ultimos diez afios, la conexién

inalambrica WiFi es considerada la mas importante.

Segun una encuesta en Inglaterra, el 35% de los encuestados afirmaron que la
conexion inalambrica WIiFi es la conexion inalambrica a internet que ha

revolucionado al mundo (El Informador, 2009).

El 16.9% de los votos lo obtuvo el Sky, que entrega la posibilidad de grabar los
contenidos de la televisidn para verlos en cualquier momento; por su parte la
navegacion satelital obtuvo el 16.6% de las afirmaciones. Los autos hibridos
contaron con el 8.9% de las preferencias, el iPod, el chip y el PIN con el 5.6% y la
consola Nintendo Wii con 3.9% (EI Informador, 2009).

Sin embargo, segun datos de la misma encuesta, la tecnologia que permite
realizar llamadas a través de internet (Skype) obtuvo el 1.7% y la Blackberry con el
1.1%. Dichas tecnologias pueden permitir a la industria hotelera poder agilizar las
comunicaciones, no solo a nivel nacional sino también a nivel internacional sin la
utilizacién del teléfono, por lo que podemos observar que son tecnologias que

estan siendo subutilizadas (El Informador, 2009).

Segun Saul Cruz (2009) los segmentos de TIC’s con mayor crecimiento son: la
movilidad, las aplicaciones empresariales, las tecnologias asociadas a
comunicaciones |P, las soluciones de seguridad, entre otras, sobre todo las que
demuestren un incremento claro en la competitividad de las organizaciones, ya
que aplazar la inversion en soluciones tecnoldgicas podria implicar perder la

oportunidad de ser competitivos.
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La Asociacion Mexicana de Directivos de la Investigacidon Aplicada y el Desarrollo
Tecnologico (ADIAT), dentro de su estrategia para impulsar las vocaciones
competitivas en los estados y acelerar su proceso de IT, encuentra la creacion de
nuevas unidades de transferencia de tecnologia, que propicien la vinculacién

efectiva entre academia, gobierno y empresas (Journalmex, 2009).

Un informe sobre innovacién regional de la OCDE (1994), revela que en México no
existe una visidn conjunta entre los niveles de gobierno y el sector privado, que
posibilita mantener el crecimiento del pais durante las crisis, esto se debe a que
las politicas publicas existentes, no estimulan suficientemente la competitividad de

los estados de acuerdo a sus propias capacidades cientificas o industriales.

Debido a la crisis econdmica por la que atraviesa el mundo, resulta imperante la
inversion en investigacion y desarrollo tecnolégico, ya que permite agregar valor a
la produccion y generar, entre otras cosas, conocimiento para el trabajo y
satisfactores. En los paises desarrollados, la importancia de la Innovacién como
palanca del desarrollo, no esta en duda y es parte de su cultura, de modo que los
diferentes actores (gobierno, industria y academia) conjugan esfuerzos y definen

COMpPromisos.

El ambito hotelero que parte de la IT, se ha hecho presente al mercado, porque se
han integrado diferentes sistemas de reservaciones tanto presenciales como en
linea. Dentro de los motores de reservas de ultima generacion esta el Booking
Engine, que permite configurar paquetes para vender todos los tipos de
habitaciones y analizar las preferencias para los clientes. Otra herramienta de
reserva es el software NOVA, un sistema inteligente de reservaciones en linea que

le ayuda a vender las habitaciones del hotel a través del sitio web en internet.



Contexto Caso de Estudio

La distribucion hotelera en la Cuidad de México, segun la AMHM (2008), se
muestra en la siguiente tabla (6) y se representa en el grafico (1).

Tabla 6. Distribuciéon Hotelera

AMHM
Hoteles 4 Estrellas
Delegacion Cantidad

1 Alvaro Obregén 2
2 Benito Juarez 7
3 Coyoacan 3
4 Cuajimalpa 1
5 Cuauhtémoc 45
6 Edo. De México 1
7 Gustavo A. Madero 1
8 Iztacalco 2
9 Iztapalapa 4
10 Miguel Hidalgo 7
11 Tlalnepantla 1

TOTAL 74

Fuente. Elaboracién propia con datos de la AMHM (2008).

DISTRIBUCION HOTELERA

‘ ‘ * Alvaro Obregén

* Benito Juarez

® Coyoacan

* Cuajimalpa

® Cuauhtémoc
® Edo. De México
™ Gustavo A. Madero

¥ [ztacalco

Gréfico 1. Distribucion Hotelera
Fuente. Elaboracién propia con datos de la AMHM (2008).
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Segun la informacion descrita con anterioridad, podemos observar que la
delegacion Cuauhtémoc registra una mayor cantidad de hoteles en comparacion
con el resto de las delegaciones. Destacando que dentro de dicha delegacion se
encuentran 2 corredores, que son importantes por su gran afluencia turistica y

llevan el nombre de Paseo de la Reforma y Zona Rosa.

Debido a la afluencia turistica es importante mencionar la distribucién de los
hoteles de cuatro estrellas en las diferentes colonias de la delegacién Cuauhtémoc
(grafico 2) segun la AMHM (2008), de las cuales se puede observar con claridad
que la colonia Centro (tabla 7) es la que cuenta con un mayor numero de hoteles
(15), en segundo lugar aparece la colonia Juarez que cuenta con 8 y en tercero la
colonia Cuauhtémoc con 5; esta tercera es de suma importancia debido a que es
la mas cercana a los 2 corredores (Figura 6), por ello los hoteles ubicados en ésta

zona se ven beneficiados por la atraccion de un mayor numero de turistas.

Tabla 7. Distribucion Hotelera por Colonia

Colonia Hoteles
1 Centro 15
3 Doctores 1
4 Roma 4
5 RomaSur 2
6 Tabacalera 3
7 Juarez 8
8 Sta.Maria la Rivera 1
9 Buenos Aires 1
10 Revolucion 1
11 SanRafael 3
12 Laloma 1

TOTAL 45

Fuente. Elaboracion propia con datos de la AMHM (2008).



Hoteles Col. Cuauhtémoc

® Centro
® Cuauhtémoc
® Doctores

® Roma

® Roma Sur
® Tabacalera

® Judrez

Doctores
Revolucion |g

San Rafael

LaLloma

Roma Sur
Tabacalera

® Sta. Maria la Rivera

Cuauhtémoc
Sta. Maria la...
Buenos Aires

Grafico 2. Distribucion Hotelera por Colonia

Fuente. Elaboracion propia con datos de la Asociacion Méxicana de Hoteles y Moteles (2008).

DELEGACION CUAUHTEMOC

Zona Hotelera

Colonia <

Cuauhtémoc I

Peseo de la W

Raforma

ZonaRosa

I —

Figura 6. Identificacion de Areas de Investigacion

Fuente. Elaboracién Propia
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De los 5 hoteles que se mencionan en la colonia Cuauhtémoc, sélo 4 de estos
(figura 7) coinciden con la categorizacion segun las paginas electronicas de cada
uno de los hoteles (Hotel Bristol, 2009; Hotel Casa Inn México, 2009; Hotel Del
Angel, 2009; Hotel Maria Cristina, 2009); asi mismo como en la pagina web de
SECTUR (2009), en la pagina web de la AHCM (2010) y en la pagina web del
directorio de hoteles de México (2009), de la cual cabe aclarar que no menciona
autor de la misma. Para el 2010, los hoteles mencionados han omitido la
categorizacion de estrellas en sus paginas electronicas, a excepcion del hotel
Casa Inn México que cambid su categorizacién a 5 estrellas (ver tabla 8), lo que
permite observar que existen variaciones en la categorizacién que se muestra en
las paginas electronicas de los hoteles analizados. Como ya se menciono en el
Capitulo 1 de la presente investigacion, se anade al analisis datos de la pagina
electrénica de la AHCM (2010), con lo que resulta que sélo el hotel Del Angel tiene
coincidencia en 3 de las 4 instituciones, dentro de sus paginas mencionadas con

anterioridad (tabla 8).

Tabla 8. Variacién de Categorizacién en Estrellas (2010).

Clasificacion en Estrellas (2010)

PaginaPropia Hoteles México AMHM AHCM
Bristol Grupo sevilla n/a 4 3- 4
Casa Inn Independiente 5 4 4 5
Del Angel Independiente n/a 4 4 4
Maria Cristina  Independiente n/a 4 n/a n/a

Fuente. Elaboracién propia con datos de (Hotel Bristol, 2010; Hotel Casa Inn México, 2010; Hotel
Del Angel, 2010; Hotel Maria Cristina, 2010; Directorio de Hoteles México, 2010; AMHM, 2010;
AHCM, 2010).



Hotel Maria Cristina

Hotel Casa Inn

Figura 7. Ubicacién de Hoteles

Fuente. Elaboracion propia con datos de las paginas electrénicas de los hoteles (Hotel Bristol,
2010; Hotel Casa Inn México, 2010; Hotel Del Angel, 2010; Hotel Maria Cristina, 2010).

La tecnologia es de vital importancia dentro de estos establecimientos, por lo que
se realizé la investigacion de la misma. Cabe destacar que la IT se resalta con
color azul en la tabla (9) y los elementos tecnoldgicos son resaltados en color
verde en la misma tabla; a pesar de la igualdad de categoria con la que se
promueven estos hoteles, presentan variaciones segun los datos del parrafo
anterior. Podemos observar que no aparecen con la misma cantidad de elementos
en las diferentes paginas de dichos hoteles; algunos de los datos se anadieron de
una pagina promocional del Hotel Casa inn México (Guia de hoteles, 2010). Y de
igual manera, existen diferencias en las areas y en el numero de habitaciones de

éstos.
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Debido a las diferencias mencionadas, podemos aclarar que las categorizaciones

no tienen una estandarizacion en los elementos antes mencionados.

Tabla 9. Caracteristicas Hoteleras

CARACTERISTICAS HOTELERAS

HOTEL Y AREAS SERVICIOS BENEFICIOS DE
TOTAL DE UBICACION
CUARTOS
BRISTOL U Restaurante a Alarma AM/FM a A15Kmdel
140 4 Bary cantina O Reloj Aeropuerto

U Centro de Negocios Q Periddico gratis Internacional
U Banquetes/salones QO Secadoras de cabello Q A unos pasos
4 Cambio de divisas disponibles de la Zona
U Recepcion las 24 hrs. B Television con cable Rosa
O Areade B Elevador
estacionamiento )] Caja de seguridad
B Fotocopiadora
B Servicio de internet
O Desayuno Yy servicio
al cuarto
QO Traslados al
aeropuerto
O Guarda equipajes
O Informacién turistica
CASA INN U Restaurante ) Chapas electrénicas O Cercadelos
166 U Recepcion las 24 hrs. B Television con cable mejores
U Bary Cantina (5] Caja de seguridad centros de
0 Gimnasio O Secadoras de cabello vida nocturna
O Lavanderiay O Cafetera a Cerca del
tintoreria B Internet inaldmbrico boulevard de
O Servicios de valet @ Aire acondicionado Reformay la
O Centro de Negocios B Tv pantalla plana Zona Rosa
U4 Banquetes/salones (LCD Alta definicion) O Cercadel
4 Tiendas B Sistema de deteccion museo de
U Sitio de taxis de humo e incendios antropologia
U Servicios comerciales B Sistema inteligente U Cercadela
Q Areade para ahorro de embajada
estacionamiento energia Americana
[@ Sistema acustico de
eliminacién de ruidos
O Kit de planchado

DEL U Restaurante B Television con cable y U Frente al
ANGEL a Bar control remoto monumento
100 O Servicio de habitacion O Radio AM/FM del angel de

U Estacionamiento Q Teléfono la
techado O Agua purificada independenci
U Agencia de viajes O Servibar a




U Cambio de moneda B Musica ambiental Cerca de la
a Centro de negocios @ Aire acondicionado embajada
g Caja de seguridad Americana
digital Rodeado de
U Bafos con tinay los mejores
regadera restaurantes,
O Valet parking discotecas y
U Servicio secretarial centros
U Renta de autos nocturnos
B Sservicio de internet Punto de
publico partida para
U Servicio de nifera zonas
U Servicio postal industrial o
U Personal capacitado comercial del
para eventos D.F.
MARIA O Areade espera B Conectividad Cerca de
CRISTINA U Restaurante inalambrica a internet Paseo de la
150 a Bar B Aire acondicionado Reforma
O Centro de negocios 4 Jacuzzi Bancos y
O Estacionamiento U Buzdén de mensajes museos
amplio B Cajafuerte cercanos
U Salén de belleza U Periddico gratuito A 2 calles de
U Tienda de recuerdos B Puerto de datos la Zona Rosa
4 Jardines U Secadora de cabello Variedad de
U1 Cambio de monedas B Television por cable centros
O Garaje U Alquiler de autos nocturnos,
4 Conserje bares y
@ Seguridad 24 hrs. restaurantes
U Despertador Cerca de las
U Servicio a cuartos embajadas
U Lavanderia Americana,
U Transporte Britanica y de
aeropuerto / ciudad Costa Rica
a

Personal multi -
lenguaje

Fuente. Elaboracion propia con datos de Bristol (2009), Casa Inn México (2009), Del Angel (2009),
Maria Cristina (2009).

Cabe aclarar, que el foco principal radica en la IT y que la propuesta se

desarrollara para el hotel Bristol debido a es el unico hotel de cadena, de los

hoteles localizados dentro de la colonia Cuauhtémoc y su informacion puede

generar mayor robustez en la propuesta mencionada.
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El hotel Bristol pertenece al Grupo Sevilla como se menciona en la tabla 13. Dicho
grupo, cuenta con 10 hoteles dentro de su administracion y se muestran en la
siguiente tabla (10), en los cuales se pueden observar los beneficios de la

propuesta de mejora.

Tabla 10. Hoteles del Grupo Sevilla

HOTELES DEL GRUPO SEVILLA

HOTELES BUSSINES CLASS

MONUMENTO A LA
CORINTO REVOLUCION _
CD. MEX. (rinto
SERGOVIA CHAPULTEPEC
REGENCY CD. MEX.
PLAZA NECAXA
BRISTOL NS
PASEO DE LA
SEVILLA REFORMA
CD. MEX.




T
n
INEHCOMATICC)

DIPLOMATICO NOCHEBUENA SUR
CD. MEX.

RADISSON PERISUR CIUDAD

qu@_iﬁh

DE MEXICO
M- Perpur Hoael
RICORE _-—
?’E\\L/X_éé HISTORICO/REFORM
A CD. MEX. SEVILLA PR LAL

PEDREGAL  SAN JERONIMO SUR,
PALACE CD. MEX.

EL TAPATIO GUADALAJARA ‘Fq

HOTELES GRAN TURISMO

ROYAL

—

vep

ROYAL

PEDREGAL CIUDAD DE MEXICO

Fuente: Elaboracién propia con datos de Hoteles de Grupo Sevilla (2010).
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1. Aproximacion al sistema estructurado

La IT se ve afectada multifactorialmente, tanto internamente como el medio

ambiente que le rodea y los que se encuentran integrados dentro de él (figura 8).

La IT dentro del hotel tiene relacion directa principalmente con los equipos
tecnoldgicos, su correcto funcionamiento para el uso de los clientes, sabiendo que
la finalidad mas importante es la satisfaccion de expectativas de los clientes, por
ello la innovacion toma en cuenta a los empleados y su capacitacion, ya que éstos
deben de tener los conocimientos necesarios para la utilizacion de la tecnologia
disponible en el hotel, ya sea de sistemas informativos o equipos directamente, asi
mismo la capacidad de respuesta para informar a los clientes sobre la utilizacién
de la tecnologia y los servicios que ofrecen dentro del hotel. La seguridad siempre
es muy importante para que los huéspedes se sientan en confianza dentro del

hotel, tanto como personal de seguridad, chapas y transacciones electrénicas.

Las instalaciones del hotel tienen una relacion importante con la IT, ya que es la
primera impresion que los huéspedes tienen del hotel, por ende se debe de poner
mucha atencién en la imagen y no tener rezagas tecnoldgicas para que no de la
apariencia de un hotel de menor categoria; por ello las actualizaciones
tecnologicas toman importancia, ya que permiten brindar un mejor servicio al
satisfacer las necesidades de los clientes y también permiten la atraccién de

nuevos turistas.



MEDIO AMBIENTE

Figura 8. Sistema Estructurado Bajo Estudio

Fuente. Elaboracién Propia

3.2. Andlisis de la Tecnologia Ocupada

Con base en el instrumento aplicado en el hotel Bristol podemos concluir
aseveraciones referentes a la tecnologia ocupada dentro del hotel.
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Cabe mencionar que para este apartado solo se trabajo con las encuestas de
entrada (ver anexo 1), ya que éstas fueron las de aplicaron directa a los
huéspedes. Dichas encuestas se dividen en tecnologia existente y tecnologia
faltante; en la siguiente tabla (11) se muestran los items involucrados en cuanto a

tecnologia:

Tabla 11. Tecnologia Ocupada

TECNOLOGIA OCUPADA
item 1 2 3 4 11 12 13 16 |TOTAL

Resp. Afirmativa 22 19 23 27 23 32 26 26 198 | TOTAL
Porcentaje 11% 10% 12% 14% 12% 16% 13% 13% | 65%
Resp. Negativa 16 19 15 11 15 6 12 12 106

304

35%

Fuente: Elaboracién propia con datos de las encuestas de la muestra (2010).

Para obtener los items referidos a tecnologia se tomaron 8 preguntas del total del
cuestionario, las cuales nos muestran la tecnologia existente dentro del hotel. Los
resultados de la tabla representan que el 65% de los huéspedes estan de acuerdo
con la tecnologia que actualmente ocupa el hotel pero el 35% esta en desacuerdo
y piensa que podrian mejorar sus servicios ofrecidos. Aun observando que el
porcentaje por mejorar es menor al que esta en acuerdo, es importante atender las

demandas que se requieren ya que representan un porcentaje relativamente alto.

En la siguiente grafica de pastel se muestran los porcentajes del cuestionario total
en cuanto a tecnologia ocupada y a la necesidad de innovacion en ésta,
representada por los items restantes del 42% que consideran que se debe innovar
con referencia al 56% de las preguntas de tecnologia que requiere el hotel para
ofrecer mejores servicios; esto se debe a que el 29% de las respuestas de los
huéspedes, consideran que la tecnologia disponible en el hotel satisface

parcialmente sus necesidades, lo que quiere decir que mas de la mitad no estan



totalmente satisfechas y se requiere de innovacién en los equipos tecnoldgicos y

mayor tecnologia en general para lograr satisfacerlas.

El 14% de los huéspedes que contestaron que no creen necesaria la introduccién
de mejoras tecnoldgicas y el 29% de los que estan de acuerdo con la tecnologia
existente, suman el 43% que estan en desacuerdo con la innovacion,
considerados la minoria para realizar innovaciones, por lo tanto podemos decir

que el 57% de los huéspedes consideran necesaria la innovacion.

Tecnologia
Necearia Resp. o= Tecnologia
NO Existente Resp.
Sl

29% \ 71%
Respuestas
Sl
g 29%
\, Respuestas
Tecnologia . * NO

Existente Resp. /
NO

56% ek

Respuestas 44%

Tecnologia
Necesaria Respuestas de
Tecnologia Existente

Gréfico 3. Tecnologia Existente y Necesaria

Fuente: Elaboracion propia con datos de las encuestas de la muestra (2010).

Como podemos observar en la siguiente tabla (12) las respuestas dirigidas a
conocer la tecnologia que utiliza el hotel suman 304 de los 38 cuestionarios
aplicados y 380 para conocer la necesidad de innovacion por parte del hotel.
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Tabla 12. Tecnologias Existentes y Necesarias

Resp. Tecnologia Existente

Resp. Tecnologia Necesaria

TOTAL

Fuente: Elaboracion propia con datos de las encuestas de la muestra (2010).

Por lo tanto, el hotel no cumple con la tecnologia necesaria para la satisfaccion de
las necesidades de los clientes segun la percepcion de éstos, 284 respuestas de
482 sostienen que el hotel podria ofrecer mejores servicios si se innovara. Sin
dejar de un lado las 106 respuestas que nos dicen que las instalaciones se
encuentran en buenas condiciones y tienen apariencia moderna y en cuanto al
equipamiento tecnoldgico consideran que es funcional y mantiene un buen nivel

tecnologico.

Adicionalmente algunos de los clientes consideran que el hotel tiene una
apariencia moderna y de alta tecnologia, con equipamiento aparentemente
innovador y también ofrece un buen servicio con el equipo de seguridad que
cuenta, tanto en instalaciones como para realizar transacciones; lo que indica que
los huéspedes se sienten en confianza dentro del hotel, satisfechos de que dichos
equipos cumplen con sus necesidades en esos aspectos; otros huéspedes creen

gue es necesario innovar en otros aspectos para su mejoramiento.

El hotel cuenta con los siguientes servicios: reloj, alarma, secadora de cabello,
television con cable, elevador, caja de seguridad, fotocopiadora, servicio de
internet con sus respectivos equipos y con programas capaces de realizar las
reservaciones a cualquier hora del dia, tambien el chequeo de entrada y salida de

manera satisfactoria.



3.3. Andlisis de la Innovacién Tecnologia en el Hotel

En cuanto a IT existente, le corresponden 3 de los 18 items, en éstos es
importante mencionar que en la actualidad el 56% de los huéspedes consideran
que la IT disponible en el hotel es la idonea y el 44% consideran que se requiere
de la integracion de mayor tecnologia para mejorar los servicios ofrecidos y se

puede apreciar en la siguiente tabla.

Tabla 13. Innovacién Tecnoldgica Ocupada

INNOVACION TECNOLOGICA OCUPADA
item 1 2 11
Resp. Afirmativa 22 19 23 64 TOTAL
Porcentaje 34% 30% 36% 56% 114

Resp. Negativa 16 [AE) 15 50 100%
44%

Respuestas positivas y negativas de Innovacion 114

Innovacion Tecnoldgica Existente

Fuente: Elaboracién propia con datos de las encuestas de la muestra (2010).

Por lo anterior podemos observar de manera mas directa en el siguiente grafico
(4), que a pesar de que es menor el porcentaje de huéspedes que desean innovar,
se considera un porcentaje alto, que casi representa la mitad de los huéspedes, el
cual requiere de cambios en el servicio ofrecido por parte del hotel, por lo que es

necesario intentar satisfacer dichas necesidades.
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INNOVACION TECNOLOGICA
DISPONIBLE

IT Existente
Resp. NO
44% )
J/ IT Existente
Resp. SI
56%

Grafico 4. Innovacidn Tecnolégica Disponible

Fuente: Elaboracion propia con datos de las encuestas de la muestra (2010).

Por lo anterior debemos retomar algunos datos del grafico 3 acerca de la
innovacion tecnoldgica que los huespedes consideran se debe incluir dentro de los

servicios ofrecidos en el hotel.

Tabla 14. Innovacion Tecnoldgica Necesaria

INNOVACION TECNOLOGICA NECESARIA
item 5 6 7 8 9 10 14 15 17 18 |TOTAL

Resp. Afirmativa 28 32 29 30 32 35 27 3 35 33 284 |TOTAL
Porcentaje 10% 11% 10% 11% 11% 12% 10% 1% 12% 12% | 75%

380
Resp. Negativa 10 6 9 8 6 3 11 35 3 5 96

25%

Fuente: Elaboracion propia con datos de las encuestas de la muestra (2010).

Segun los resultados indicados en la tabla anterior podemos observar que del 25%
manifiesta que estan de acuerdo con la IT con que cuenta el hotel, consideran que
esta cubre sus necesidades y el 75% considera que hace falta mayor IT para que

el hotel pueda brindarles un mejor servicio.
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Para satisfacer las necesidades del 75% restante, siendo este mas de la mitad de
los encuestados, es necesario que se realicen innovaciones en los siguientes
aspectos: brindar mayor satisfaccion a las necesidades de los huéspedes,
innovando para recibir mejores servicios; concluir el servicio en el tiempo
prometido comunicando el tiempo de respuesta al servicio requerido, con la ayuda
de equipos tecnolégicos modernos, que puedan anticiparse a los requerimietos de
los clientes, sobre todo cuando son clientes frecuentes; capacitar a los empleados
en el uso de la tecnologia disponible, asi como combinar la atencion personalizada
con la ayuda de los equipos tecnolégicos de manera mas eficiente y solucionar los

problemas a partir de la introduccion de nuevas tecnologias.

Debido a las respuestas anteriormente expuestas, debemos analizar la principal
problematica que radica en las interrelaciones entre los diversos departamentos
del hotel y el uso de la tecnologia disponible, asi como las innovaciones
tecnoldgicas que se necesitan realizar para lograr el funcionamiento correcto del
hotel en general, con el fin de cumplir las necesidades de los huéspedes tanto
potenciales como internos, e intentando mantener su estadia placentera para

lograr su retorno a dicho establecimiento.
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CAPITULO IV
CONSIDERACIONES SISTEMICAS

4.1. Descripcion del Problema No Expresado

Para lograr obtener el parecer de los involucrados y poder llegar a una
interpretacion, es importante contar con un instrumento de medicién; considerando
la medicién como la asignacion de valores numéricos a objetos o eventos de

acuerdo a algunas reglas.

Toda medicion o instrumento de recoleccidon de datos debe reunir tres requisitos

esenciales: confiabilidad, validez y contar con una regla clara.

La confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al grado en que su
aplicacién repetida al mismo sujeto u objeto, produce iguales resultados y se

determina mediante diversas técnicas.

La validez, en términos generales, es que el instrumento realmente mida la

variable que pretende medir a través de valores numéricos.

Un valor numérico es un simbolo de la forma 1, 2, 3,..... ,ol, I, 1l,....., el cual no
tiene significado cuantitativo a menos de que se le dé tal significado, es

considerado en este aspecto un simple simbolo de un tipo especial.

Una vez identificados los elementos o miembros de dicho instrumento a través de
simbolos es importante identificar de manera clara y precisa como se llevara a

cabo dicha medicion.



Se dice que el procedimiento de medicion y el sistema de numeros son
isomorficos respecto a la realidad. El isomorfismo significa identidad o similitud de
forma. Entonces, se miden en realidad las propiedades o caracteristicas de los
objetos, sin embargo aun esta calificacion no es del todo cierta. En realidad, se
miden los indicadores de las propiedades de los objetos, de modo que cuando se
dice que se miden los objetos, se refiere a que se miden los indicadores de las

propiedades de los objetos.

Un indicador es solo una palabra conveniente que se usa para designar algo que
se refiere a otra cosa. Por lo tanto algun comportamiento identificable, es un

indicador de una propiedad fundamental.

Los indicadores a partir de esto, infieren las propiedades, son especificaciones
mediante definiciones operacionales, que detallan las actividades o las
operaciones necesarias para medir variables o constructos. Un constructo es un
nombre inventado para una propiedad. Los constructos denominados comun e
inadecuadamente variables, se definen en dos formas generales en la ciencia:
mediante otros constructos o por procedimientos experimentales y de medicion.
Una vez que se ha identificado los indicadores para las constructos de los
miembros a estudiar, se debe de identificar y determinar su escala de medicién de

dichos indicadores.

El primero y mas elemental paso en cualquier procedimiento de medicion, consiste
en definir los objetos del universo U de informacion. La forma mas elemental de
medicion seria clasificar o categorizar los objetos en funcion de si poseen o no

cierta caracteristica.
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Después de encontrar un método de clasificacién se tiene en efecto, una regla
para determinar que objetos de U deben quedar dentro de estas clases,
subconjuntos o particiones. Se utiliza esta regla y los objetos del conjunto son
puestos dentro de los subconjuntos. Una vez que se han clasificado los objetos en
subconjuntos, es posible contar a los miembros de los conjuntos (Kerlinger & Lee,
2002).

Asi mismo, existen tipos de medicion para los miembros seleccionados y existen
cuatro niveles gerenciales de medicion: nominal, ordinal, de intervalo y de razén.

Estos cuatro niveles conducen a cuatro tipos de escala.

Tabla 15. Escalas de Medicion

ESCALAS CARACTERISTICA DESCRIPCION

Nominal Categorias Los numeros asignados a los objetos
son valores sin un significado numeral,

no pueden ser ordenados o anadidos.

Ordinal Rangos y Orden de Requiere que los objetos de un
categorias conjunto puedan tener un rango y ser
ordenados con base a alguna
caracteristica o propiedad definida de

manera operacional.

Intervalo Condiciones y Poseen las caracteristicas de escalas
Distancias Iguales nominales y ordinales.
Razén Ceros absolutos y Tiene una base para explicar que
Cantidades reales algun objeto no tiene ninguna de las

propiedades que se estan midiendo.
Indica cantidades reales de la

propiedad que se mide

Fuente. Elaboracion propia con datos de Kerlinger & Lee (2002).



Por lo anterior podemos definir que la escala mas apropiada para esta
investigacion es la nominal debido a que los valores asignados a datos no tienen
un significado numeral y la informacién que se obtiene se agrupara por conjuntos:
tecnolégicos y de innovacion, con el fin de identificar que tanto satisface al cliente

la utilizacion de los servicios tecnologicos dentro del hotel.

4.1.1. Validacion y Confiabilidad del Instrumento

Con objeto de valorar la estructura interna del cuestionario, se evaluaron aspectos
de construccion del mismo, tales como: la validez del constructo, la validez del
contenido y la claridad en legibilidad de los items que componen el cuestionario,
segun Hernandez et al (2006:184) “La validez de un instrumento de medicion se
evalua sobre la base de todos los tipos de evidencia. Cuanto mayor evidencia de
validez del contenido, criterio y constructo tenga el instrumento, este se acercara

mas a representar las variables que pretende medir”.

En la validez de contenido se busco valorar los items incluidos en el instrumento,
si realmente representaban las dimensiones establecidas en el cuestionario. Los
autores Kerlinger & Lee (2002) y Hernandez et al (2006), coinciden en sefialar que
la validez de contenido consiste esencialmente en el juicio, donde el investigador
junto con otros juzga la representatividad de los reactivos. Para este efecto, se
utilizé la opinidn de jueces expertos y/o gerentes hoteleros con experiencia de mas

de 5 afos en el puesto.

A dichos jueces se les preguntaron si el item mide lo que dice medir con dos
alternativas de respuesta: 0 para “No” y 1 para “Si”. Con los resultados de la
valoracion por los jueces se obtuvieron los estadisticos descriptivos de cada item:

media, desviacion tipica y se determiné el coeficiente de variacion de cada uno.
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Después se establecio un criterio para la eliminacidén y/o conservacion de los
items, aquellos con coeficiente 1 se conservaron y por consiguiente los de
coeficiente 0 se eliminaron. Por ultimo a través de los expertos, nuevamente se

valord la claridad y comprension de las preguntas formuladas.

Con el fin de determinar la confiabilidad del instrumento se utilizo el indicador de
fidelidad KR20 (Kuder & Richardson 20), que se basa en los métodos Rulon, Alfa
de Cronbach, Apearman y Brown, que consisten en la division en dos porciones
presumiblemente iguales. En los métodos de particion en dos, (conocido también
como biseccion) supone para cada parte ser equivalente. Para el KR20 fru*, la
misma légica se adopta en el nivel de los items, llamado unidimensional, se aplica

en una caja dicotdmica de items y se calcula con la siguiente férmula:

n ¥ =Ipg
T A

Los items con correlacion se conservaron y los no correlacionados se eliminaron.
Obteniendo como resultados el 79% para clientes internos y del 71% para clientes
potenciales; y sobre la base de dichos resultados con la aplicacion de los
procedimientos descritos con anterioridad, el cuestionario validado y medido en su
confiabilidad se aplico de acuerdo a la técnica de muestreo aleatoria simple en un
marco temporal de dos meses. Cabe mencionar que la aplicacion final se midi
nuevamente la confiabilidad, la cual resulto de un 80% para internos y 83% para

potenciales.

El instrumento que se aplico en esta investigacion es retomado del modelo
SERVQUAL, el cual define a la calidad del servicio como la diferencia entre las
percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las expectativas que

sobre de éste se habian formado previamente. De esta forma, un cliente valorara



la calidad de un servicio en el que las percepciones sean inferiores o superiores a

las expectativas que tenia.

El cuestionario SERVQUAL consta de 44 preguntas que evaluan las percepciones
y expectativas. Una vez que se tienen las puntuaciones de cada uno de los items
evaluados, tanto en expectativas como en percepciones, se procede al analisis
cuantitativo: Se calculan las puntuaciones medias (P-E) para cada dimension, a
partir de los items que la integran. En este apartado se recomienda calcular la
mediana y no la media aritmética por no ser ésta ultima una medida adecuada

para la valoracion cualitativa (Arapé, 1999).

Podemos resumir a grandes rasgos que para la aplicacion de este modelo fueron
necesarios 2 cuestionarios, uno de entrada, que mide las percepciones de los
huéspedes y el de salida que hace referencia a las expectativas de los clientes
potenciales. De los 44 reactivos se tomaron 36 preguntas para ser modificadas
con el fin de cubrir los requerimientos de medicion en IT, con 18 items para cada

cuestionario, uno enfocado a los huéspedes y el otro a los clientes potenciales.

Cabe aclarar, que es necesario especificar la cantidad de encuestas que se
aplicaron en uno u otro cuestionario, para ello se debe conocer el promedio
mensual de ocupacion del hotel que resulto del 49.29%, para después identificar
una muestra representativa del total de huéspedes, resultante del 38.09; y debido
a la correlacion de las encuestas, se realizara el cuestionario al mismo numero de

clientes externos al hotel (38).

Los encuestados internos y externos se elegiran de forma aleatoria, debido a la
disponibilidad de los clientes presentes en el momento del levantamiento de las
encuestas. Con los resultados obtenidos se pretende medir la satisfaccion de los
clientes en el servicio en relacion a la IT hotelera, identificando el porcentaje en
que se cumplen las expectativas de los clientes en un hotel de categoria 4

estrellas.
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4.2. Interpretaciones

2. Descripcion del Sistema No Expresado

Con base a los resultados obtenidos de los 2 instrumentos de aplicacion, tanto de
entrada como de salida y al instrumento de chequeo de areas y servicios se
encuentra la siguiente relacion de los principales actores, elementos y vinculos
que se involucran en la prestacion del servicio de hospedaje, asi como el uso de la
tecnologia.

Los actores, elementos y vinculos se representaran a través de iconos, los cuales

a continuacién se mencionan:
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Figura 9. Iconos Representativos de Actores, Elementos y Vinculos Principales

Fuente. Elaboracion Propia




Los actores, elementos y vinculos anteriores se encuentran relacionados entre si,
ya que éstos integran un sistema tecnolégico dentro del hotel. Algunos de ellos se

encuentran en conflicto y necesitan algun cambio para su mejor funcionamiento.

Los actores, elementos y vinculos en conflicto se representan con flechas en color
naranja en lineas discontinuas, las lineas en color morado representan las
interrelaciones entre éstos y las lineas en color azul son las relacionadas con la
tecnologia (figura 10), ya que en IT el elemento mas importante es éste y es

necesaria para mejorar el servicio ofrecido.

Dichos actores en conflicto se mencionan en seguida:

1. TECNOLOGIA — EQUIPAMIENTO TECNOLOGICO = Innovacion y
funcionamiento.
2. CAPACITACION — PERSONAL = Falta capacitacién en el uso de

tecnologia disponible.
CLIENTES — SEGURIDAD = Difusion de transacciones seguras.
CLIENTES — TECNOLOGIA = Mayor tecnologia para satisfaccion
de necesidades.
INSTALACIONES — TECNOLOGIA = Modernizacion.

CAMBIOS - EQUIPAMIENTO TECNOLOGICO = Mejoras
tecnoldgicas.

7. CAMBIOS - SERVICIO = Realizar mejoras para mayores
beneficios.

CAMBIOS — TECNOLOGIA = Incrementar la tecnologia.
EMPLEADOS — CLIENTES = Mayor Informacion sobre servicios

ofrecidos y areas dentro del hotel.
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Figura 10. Visién Rica en Innovacion Tecnolégica

Fuente: Elaboracion Propia

En cuanto al equipamiento tecnoldgico, es necesario incrementar la tecnologia
existente para poder brindar un mejor servicio a clientes con rapidez y eficiencia,
asi mismo para cubrir las necesidades de los mismos. En cuanto a los cambios en
el equipamiento tecnolégico es bueno realizar mejoras en los equipos fisicos del
hotel ya que se encuentran rezagados en cuanto a los avances tecnoldgicos; con
ello se mejorarian las instalaciones del mismo, ya que los cambios en
equipamiento afectan de igual manera a las instalaciones, mejorando la apariencia
para poder brindar mejores servicios que beneficien a los clientes y satisfagan las
necesidades de manera mas eficiente. La utilizacion de la tecnologia para los
huéspedes es muy importante ya que al ser un hotel de ciudad, es importante que

cuente con equipos de alta tecnologia para los clientes de negocios y jovenes que




requieren del servicio como el internet inalambrico, adicionalmente sirve para
ofrecer un servicio mas eficiente en el menor tiempo posible, necesario para que
los empleados del hotel con la ayuda de la tecnologia puedan atender las
necesidades de los clientes. Los empleados deben de tener conocimiento de la
tecnologia existente en el hotel para su uso y manejo, ya que los avances en este
ambito son muy cambiantes es importante mantener a los empleados informados

y al dia para responder las dudas de los clientes y ofrecer una mejor atencién.

Debido a que los clientes prefieren la atencion de un empleado del hotel que ser
atendidos por una maquina (como se muestra en la figura anterior), es preferible la
combinacion de la atencion personal con la ayuda de los equipos tecnoldgicos
para agilizar los servicios. Con la innovacion en este ambito, cabe mencionar la
importancia de la seguridad en las transacciones electronicas que los clientes
desean realizar dentro del hotel, para ello es necesaria la difusién de informacion
acerca de los servicios que ofrece el hotel, ya que muchos de estos no se
encuentran a la vista del publico, también es necesaria la realizacién de letreros
con mayor visibilidad para que los clientes puedan ver e identificar las areas del
hotel.

3. Definicion Raiz De Los Sistemas Relevantes

Se utilizara la nemotecnia CATOWE:

Cliente

Agente

Transformacién

Owner (Propietario)

Weltanshauung (Palabra de origen Aleman: Mision del Mundo)

Environment (Ambiente)
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C. El cliente se divide en 3 partes:

El Huésped
2. El Cliente Potencial

El Cliente Interno (Empleados)

A. El agente o agentes que generaran e implementaran la propuesta
de mejora.
T. Se realiza a través de la IT, entran los clientes, pasan por la

innovacion y salen clientes satisfechos, al final llega la retroalimentacion.

CUMPLIMIENTO DE
EXPECTATIVAS

ul RETROALIMENTACION e

Figura 11. Transformacién

CLIENTES

Fuente. Elaboracién Propia

0. El propietario es el Hotel

W. Focaliza la frontera (el Hotel) respecto a la IT que éste guarda.

Los datos que a continuacion se presentan fueron recabados del instrumento de

investigacion (ver anexo 1y 2) que se llevo a cabo en el hotel Bristol en cuanto a

la IT con la que cuenta el hotel.



Tabla 16. Relaciéon entre Perspectivas y Expectativas (ver anexo 1y 2)

NO

Entrada Salida Expectativas

TR
. Entrada’ Salida?
1 13+
10+
|
|
3+

i i

13+

10+

O+

4+

3+

! Entrada: Perspectivas
? Salida: Expectativas

DIFERENCIAS

2+

Segun

Falta Cubrir

Falta Cubrir

Falta Cubrir

Falta Cubrir

Falta Cubrir

Sobre Pasa

Analisis de Resultados*

En apariencia las
instalaciones son
modernas y con alta
tecnologia, aunque en
realidad se debe innovar
El equipamiento se ve
innovador pero los
clientes consideran que
se debe mejorar
Los equipos tecnoldgicos
deben ser funcionales,
aunque les faltan
equipos para satisfacer
todas las demandas
La tecnologia existente
en el hotel ofrece un
buen servicio, pero se
requiere una ligera
mejora
Las mejoras tecnologias
permitiran mayor nivel de
satisfaccion
La innovacion si

garantiza recibir un mejor
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N-

10

= =
N =

6+

2+

3+

2+

1+

3+

2+

1+

3+

6+

2+

3+

Falta Cubrir

Falta Cubrir

Sobre Pasa

Sobre Pasa

Sobre Pasa

Falta Cubrir

servicio pero no en su
totalidad
El hotel concluye el
tiempo en el tiempo
prometido aunque rara
vez no
Con equipos
tecnologicos modernos,
los empleados pueden
informar el tiempo
estimado en respuesta a
una peticion
Se deben de hacer
actualizaciones en
tecnologia para lograr
anticiparse a los
requerimientos de los
clientes
Si hay mejoras en
equipos tecnoldgicos, el
servicio sera mas
eficiente
Las fallas en el servicio
se deben solucionar con
innovaciones
tecnolégicas
Las chapas y equipos de
seguridad deben
mejorarse ligeramente

para mayor seguridad




13 3+ 3+ Sobre Pasa Las transacciones
electronicas deben
mejorar para hacer sentir
mas seguros a los
clientes
6+ 6+ Sobre Pasa Los empleados del hotel
necesitan mas
capacitacién en el uso
de la tecnologia
15 = = = = Igual Los clientes prefieren
atencion personal antes
que una maquina
16 1+ 1+ Sobre Pasa La utilizacion de la
tecnologia existente
cubre las necesidades
de los clientes
17 2+ 2+ Sobre Pasa La combinacion
tecnolégica con atencion
personal es mejor que
por separado
2+ 2+ Sobre Pasa La resolucién de
problemas son mas
faciles con el uso de

nuevas tecnologias.

= =
I T - - -

Fuente: Elaboracién propia con datos de las encuestas de la muestra (2010).

Los datos de la tabla se leen de la siguiente manera, la primera y tercera columna
hacen referencia a las perspectivas de los huéspedes; la segunda y cuarta se

refieren a las expectativas de los clientes potenciales. Las primeras 2 columnas
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representan las repuestas positivas de cada item, la tercera y cuarta representan

las respuestas negativas de los mismos.

Existen 3 casos diferentes para interpretar la tabla anterior. Los numeros indican la
diferencia de respuestas en cada item; por ejemplo en la pregunta 1 los niumeros
se localizan en la segunda y tercera columna, esto significa que las expectativas
de los clientes potenciales son mayores a las perspectivas de los huéspedes, esto
quiere decir, que el hotel requiere de un cambio en la apariencia de las
instalaciones del hotel. En el caso de la pregunta 6 que los numeros se localizan
en la primera y cuarta columna indican que las perspectivas de los huéspedes
sobrepasan las expectativas de los clientes potenciales, o que significa que si el
hotel innovara se garantizara el ofrecimiento de un mejor servicio. El tercer y unico
caso es en la pregunta 15 donde aparece un signo de igual en las 4 columnas, lo
que indica que tanto las perspectivas y expectativas se encuentran en equilibrio,
los clientes potenciales y huéspedes prefieren ser atendidos por una persona para

poder satisfacer sus necesidades.

Los aspectos que falta cubrir son las preguntas: 1, 2, 3, 4, 5, 7, 8, 12. Los
aspectos que sobrepasa las expectativas son las preguntas: 6, 9, 10, 11, 13, 14,
16, 17 y 18. Y en la que todos estan de acuerdo es en la pregunta 15. Las
explicaciones para cada una de la preguntas se encuentran localizadas en la

columna 6.

E. Es el medio ambiente dentro del cual se desenvuelve como eje nodal la IT,

éste tiene varios factores de afectacién como:

» SECTUR

» OMT

> ASOCIACIONES Y CAMARAS EMPRESARIALES
> LEYES Y REGLAMENTOS

> AVANCES TECNOLOGICOS



4.2.1. Interpretaciones de Entrada y Salida (Anexo 1y 2)

Tabla 17. Interpretaciones

ITEM ENTRADA

Aspectos Tangibles

SALIDA

Las instalaciones son modernas y con

alta tecnologia

El equipamiento es poco innovador

Las computadoras y otros equipos
tecnoldgicos son funcionales
Fiabilidad

La

ofrecer mejor servicio

tecnologia existente permite

Las mejoras tecnolégicas brindan

mayor satisfaccion en la estancia

La innovacion si garantiza un mejor

servicio
Capacidad de Respuesta
Concluye los servicios en tiempos

prometidos

Los empleados pueden estimar el
tiempo de respuesta a las peticiones
con equipos modernos

Se pueden anticipa a necesidades
con tecnologia actualizada

EL servicio se eficientiza cuando se

Las instalaciones deben ser

modernas y con alta tecnologia

El equipamiento tecnolégico debe
ser mas innovador

Las computadoras y otros equipos
tecnolégicos son funcionales

La tecnologia existente debe ofrecer
un mejor servicio

Las mejoras tecnolégicas deben
brindar mayor satisfaccion en la
estancia

La innovacion si garantiza un mejor
servicio

Debe concluir los servicios en
tiempos estimados

Los empleados apoyados con
equipos modernos pueden estimar el
tiempo de respuesta a las peticiones
Se pueden anticipar a necesidades
actualizando la tecnologia

EL servicio se eficientiza cuando se
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mejoran los equipos tecnoldgicos mejoran los equipos tecnoldgicos

Las fallas a veces pueden Las fallas casi no se pueden
solucionarse con innovacion solucionar con innovaciéon

Sequridad

Las chapas electronicas, camaras y Las chapas electronicas, camaras y
otros equipos tecnolégicos le dan otros equipos tecnolégicos le dan
seguridad a los huéspedes seguridad a los huéspedes

Las transacciones electrénicas son Las transacciones electronicas son
seguras dentro del hotel seguras dentro del hotel

Los empleados si estan capacitados Falta mas capacitacion a los
en el uso de la tecnologia disponible  empleados en el uso de tecnologia
Empatia
Prefieren

ser atendidos Prefieren ser atendidos
personalmente personalmente

La tecnologia existente cubre las La tecnologia existente cubre las
necesidades necesidades

Es bueno combinar la tecnologia con Es bueno combinar la tecnologia con
atencion personal atencion personal

Un problema es mas facil resolverlo Un problema es mas facil resolverlo

con el uso de tecnologia con el uso de tecnologia

Fuente: Elaboracion propia con datos de las encuestas de la muestra (2010) (ver anexo 1y 2).

Mediante la tabla anterior podemos observar los deseos de los clientes en cuanto
a los servicios ofrecidos, asi como los deseos de los clientes potenciales en
cuanto al servicio que esperan recibir en un hotel con caracteristicas de cuatro
estrellas. A través del siguiente grafico podemos observar que el 6% de los
huéspedes estan conformes con el servicio ofrecido y la tecnologia actual, el 50%
sobre pasa las expectativas de los clientes con respecto al servicio que desean
recibir y el 44% requiere de innovar en servicios y procesos tecnoldgicos dentro

del hotel, con la finalidad de recibir mejores servicios con mayor calidad.




RELACION
%

/ O CONFORMES

W SOBRE PASA

O FALTACUBRIR

Grafico 5. Division de Encuestas

Fuente. Elaboracion propia con datos totales de las encuestas (2010).

MODA POR GRUPQOS (Tabla 18)

En los aspectos tangibles se espera mayor innovacion ya que los equipos e
instalaciones necesitan ser mas modernos, se espera mejoras por parte del hotel.
Las expectativas se cumplen con lo que cuentan actualmente los hoteles de 4
estrellas, es suficiente para los clientes externos, pero se esperan mejoras

innovadoras visibles.

En cuanto a fiabilidad, los huéspedes confian en que la tecnologia existente
satisfaga sus necesidades, pero adémas se debe innovar para mejorar el servicio

ofrecido y de esa manera se sobrepasen las expectativas de los clientes.

En capacidad de respuesta, los empleados son capaces de dar una respuesta
amable, oportuna y a tiempo, cubriendo las necesidades de los clientes con los

equipos tecnolégicos, mejorandolos para ofrecer un servicio mas eficiente.

En seguridad se espera se incrementen los equipos tecnoldgicos para sentir
mayor seguridad dentro del hotel, asi como incrementar la seguridad en las

transacciones electronicas.
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En empatia, los huéspedes se sienten satisfechos y felices con la atencién
personalizada que los empleados que ofrecen, complementando su servicio con la

ayuda de la tecnologia existente en el hotel.

Tabla 18. Moda por Grupos

MODA POR Sl ‘ NO
GRUPOS Entrada Preg. Salida Preg.‘ Entrada Preg. Salida Preg.
Aspectos
_ 23 4 35 2 19 2 9 2
Tangibles
Fiabilidad 32 6 31 |4y5 11 4 8 6

Capacidad de
35 10 33 10 15 11 18 11

Respuesta
‘Seguridad 32 12 | 35 | 12 12 13 17 | 14
Empatia 35 17 33 17 35 15 35 15

Fuente: Elaboracién propia con datos de las encuestas (2010)

MODA EN ACEPTACION Y NEGATIVA (Tabla 19)

ENTRADA: Para obtener un servicio mas eficiente es necesario innovar en los
equipos tecnologicos con los que cuenta el hotel, adémas es importante que la
atencion hacia los clientes sea principalmente personalizada y que los empleados
se ayuden con el uso de la tecnologia debidamente actualizada sin sustituir al

personal.

SALIDA: Los hoteles de 4 estrellas tienen apariencia moderna y con alta tecnolgia,
por lo mismo los equipos de seguridad como chapas electrénicas, camaras y otros
equipos tecnoldgicos, se consideran suficientes para hacer sentir seguros a los
clientes dentro del hotel y de igual manera prefieren ser atendidos personalmente

con la ayuda de la tecnologia.




Tabla 19. Modas en Aceptacion, Negativas y Repetitivas

Encuestas Entradas Salidas
10y 17 1y12
QYY) 35 15 15

=SSRV Encuestas | Entradas | Salidas
32 6,9Y 12

MODA (SI)

4,5,7,8
Y 18

31

Fuente: Elaboracion propia con datos de las encuestas (2010)

REPETITIVAS EN ACEPTACION (Tabla 19)

ENTRADA: La innovacién si garantiza un mejor servicio, es importante que se
innove dentro del hotel para que los clientes puedan recibir mejores servicios; asi
mismo con la ayuda de la tecnologia los empleados pueden anticiparse a los
requerimientos de los huéspedes frecuentes. En cuanto a seguridad en los hoteles
a través de camaras, chapas, entre otros equipos tecnoldgicos, cubren los
requerimientos de seguridad de los clientes dentro del hotel, con las medidas que

el hotel toma para proveer seguridad a sus huéspedes.

SALIDA: La tecnologia existente satisface las necesidades del servicio en el hotel
y consideran que las mejoras en esté ambito podran brindar mayores
satisfacciones a las necesidades de los huéspedes. Con la tecnologia exisente en
el hotel, los empleados pueden informar el tiempo en el que se dara respuesta a la
peticion de algun servicio y si se cumple con el tiempo estimado. Adicionalmente
consideran que los problemas deben de solucionarse de manera mas eficiente con

el apoyo de nuevas tecnologias.
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4.2.2. Interpretaciones de Resultados en Areas y Servicios
(Anexo 3)

Tabla 20. Resutados de Encuesta Visual

VISUAL
Servicios

Si NO SI NO
1 3 2 1 5 0 *
2 5 0 2 2 3
3 4 1 3 3 2 *
4 5 0 * 4 4 1 *
5 5 0 5 2 3 *
6 5 0 * 6 4 1 *
7 4 1 * 7 5 0 *
8 1 4 * 25 10 35
9 2 3 *
10 S 0 *
11 3 2 *

* |dentificacion personal visual y

12 3 2 * auditiva.
13 4 1 *

49 16 65

75.38% 71.43%
13 5 65 7 5 35

Fuente: Elaboracion propia con datos de las encuestas (2010)
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La tabla anterior nos hace referencia a que el hotel si cuenta con las 7 areas que
se mencionan en la pagina web del mismo, las cuales son corroboradas por al
menos 2 huéspedes; los 13 servicios que se mencionan en la misma pagina, son
ofrecidos dentro del hotel y se corrobora la informacién con al menos 1 huésped

que si utilizo el servicio.

La fotocopiadora es el servicio menos visible por los clientes con 4 de 5
respuestas en contra; asi mismo pasa con el servicio de internet con 3 de 5

respuestas en contra.

En cuanto a las areas, 2 de las 7 casi no son visibles por los huéspedes, una de
ellas es el area de bar y cantina, donde 3 de 5 clientes no pudieron identificarla y
el area de cambio de divisas (que se encontraba dentro del area de recepcion,

tenia poca visibilidad), donde 3 de 5 huéspedes no la identificaron.

El 75% de los huéspedes identificarbn que si ofrece el hotel los servicios

mencionados y el 71% identificaron que si existen todas las areas en cuestion.
* |dentificacion Propia Visual y Auditiva:
El check in es un poco tardado, el check out es tardado en exceso.

Tienen una bandera espanola.

Tienen telefénos publilcos en el lobby que no mencionan en su pagina.

YV V V VY

El centro de negocios esta localizado en un lugar poco visible y su letrero

casi no se ve. Solo hay 4 equipos.

» El estacionamiento esta mal distribuido en cuanto a los cajones, no tiene un
anuncio muy visible de que cuenta con este servicio.

> El tapete de la entrada con el logotipo del hotel esta en malas condiciones

(muy gastado y descolorido).
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4.3. Modelo de Administracion de la Innovacion Tecnoldgica

Para solucionar los conflictos que se encontraron entre los agentes, elementos y
vinculos integradores del hotel, es necesario incluir algunas mejoras, mismas que

se representan en la figura 12 y en los 9 puntos se enuncian:

1. Contratacion de Empresa Externa o Interna para la Capacitacion del
Personal.

2. Personal Encargado de Actualizar los Equipos Tecnologicos y Mejorarlos.

3. Difusion en Seguridad, Mejora del Personal de Seguridad, Camaras y
Chapas Eléctricas.

4. Cambiar el Hardware y Software de los Equipos Tecnolégicos.

5. Introduccién de Sistema de Detecciéon de Humo e Incendios, Sistema para
Ahorro de Energia, Sistema Acustico de Eliminacién de Ruidos, Caja de
Seguridad, Servicio Wifi en Habitacion.

6. Facilidad de Servicios a través del Equipamiento.

7. Introducir Nuevas Tecnologias.

8. Agilizar los servicios y reducir el tiempo de espera a través de la
interconexién entre departamentos.

9. Informar a los clientes sobre los servicios que ofrece el hotel mediante

anuncios o de manera verbal.

Los numeros anteriores corresponden a las propuestas mostradas en la siguiente

figura:



[ soion |

-

Puntode Conflicto

Figura 12. Modelo Conceptual en Resolucion de Problemas

Fuente: Elaboracion propia

La capacitacion permite que los empleados puedan observar a través de una
pantalla la ocupacion de algunas tecnologias, asi como la resolucion de problemas
probables que se pudieran suscitar en el ambito laboral. De esta manera los
empleados podran responder a las cuestiones de los huéspedes acerca del
funcionamiento de los equipos tecnoldgicos con los que cuenta el hotel. Asi mismo
con la ayuda de la tecnologia los empleados pueden ofrecer servicios mas

eficientes, reduciendo el tiempo de espera.
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Para solucionar el conflicto entre la tecnologia y los equipos tecnoldgicos es
necesario actualizar dichos equipos con mejores software o sustituir los equipos
por mejores si es posible, con la adquisicion de estos a bajo costo. En seguridad
se requiere la difusion de la misma en cuanto a transacciones electrénicas; asi
mismo es importante mejorar las camaras de video que se encargan de la
seguridad y el cambio de chapas comunes por chapas electronicas que se puedan

abrir con una tarjeta electronica.

Los huéspedes consideran que las instalaciones del hotel necesitan de IT y se
deben de modernizar las instalaciones para que den un aspecto de mejora,
satisfaciendo las necesidades de los huéspedes se con la inclusidon de sistemas y
equipos que mejoren la calidad del servicio; ayudados de letreros mas visibles,
tripticos y de manera personal informar al cliente acerca de los servicios
adicionales al hospedaje que ofrece el hotel. Para mantener a la vanguardia al
hotel, es necesaria la introduccion de nuevas tecnologias permitiendo con ello la
atraccion de nuevos segmentos de turistas, de manera que se cumplan las

expectativas de los clientes actuales y futuros.

La introduccion de nuevas tecnologias ya sea en equipos 0 en programas
ayudaran a que el hotel pueda ser mas eficiente. Al contar con nuevos equipos
tecnoldgicos se deben realizar cambios en los programas que utilizan para agilizar
los servicios, como el tiempo del check in y el check out. Para poder aplicar los
pasos anteriores en la solucién de los conflictos, es necesario integrar un sistema
de administracion encargado de la IT, el cual se representa en el siguiente modelo
(figura 14) donde se pueden observar las interrelaciones entre departamentos del

hotel con base en la innovacioén tecnolégica.



Los iconos que a continuacion se presentan, muestran los departamentos que

integran el hotel, asi como el nuevo sistema de administracion de la innovacion

turistica (13):
‘/r - ‘-
' ’ : :(s“ﬁ

SISTERS DE GEREHTE GENERAL GERENTE BE
ADMINISTRACION DIVISION CUARTDS
DE La INNOVACION

TECHOLOGICA

el

B
C\HE
\‘f

=

z == -
GERENTE DE GERENTE DE CONTABILIDAD
AMA DE LLAVES ALIMENTOS Y RECURSOS
BEBIDAS HUMANOS
- - A—
bk Wil =
: / . J AN 2.
\\) /T( s ] !. ! l.- -’. (FFrry]
SEGURIDAD GERENTE GERENTE DE JEE DE
ADMINISTRATIVO VENTAS MANTENIMIENTD

ENCARGADD DE CONTROL DE
INFORMATICA INNOVACION
TFCRDIAGIES

Figura 13. Iconos Representativos de los Departamentos Involucrados

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 14. Modelo Conceptual Integrador

Fuente: Elaboracion propia

Este sistema de administracion pretende integrar la IT en todos los
departamentos, con dicha integracién la innovacién involucrara a todos los
integrantes del sistema y con ello se ven beneficiados tanto los clientes como el

hotel, ofreciendo un mejor servicio y la satisfacciéon de necesidades.




El sistema de administracion de la IT, en primera instancia recae sobre la
Gerencia General, ya que esta es la encargada de los departamentos restantes,
por ello al incluir a dicha gerencia las otras por ende incluiran el manejo de nuevas
tecnologias; de igual importancia ésta administracion se enfoca en el Area de
Informatica, encargada de las comunicacidn generales del hotel y esta a su vez
integra a los demas departamentos de manera que las TIC’s, se lleven a cabo en
todo el hotel de manera satisfactoria y no exista fuga de informacion o falta de la

misma.

A partir de la Gerencia General, ésta pasa al Gerente de Divisién Cuartos, él cual
basa su atencion en areas como Recepcidn y Ama de llaves, que tiene contacto
directo con el cliente; la introduccién de la nueva administracién de la tecnologia
ayuda a brindar servicios mas eficientes a los clientes. En seguida pasa al Gerente
de Alimentos y Bebidas que tiene en su departamento a su cargo la atencién de
los alimentos en general para los clientes, asi como servicios a cuartos, por ello de

es importante que esté incluida dicha area.

En la Gerencia de Recursos Humanos también se requiere de dicha
administracién ya que incluye a todo el personal del hotel que tenga contacto
directo o no con el cliente pero que con esto pueda brindar mejores servicios con
mayor rapidez. En cuanto a Contabilidad la manera de administrar los recursos
financieros y los recursos materiales, se debe incluir un punto de vista exterior
basado en IT y la manera de reducir costos, alargando la vida de los productos
tecnolégicos con que cuenta el hotel, asi como los equipos nuevos que se vayan

adquiriendo.
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En seguridad juega un papel muy importante la administracion de la IT, debido al
equipo tecnoldgico con el que cuenta dicho hotel para salvaguardar la seguridad
de los huéspedes y también de los empleados. La introduccién de nuevas
camaras de video, chapas electronicas, elevador avanzado o el mejoramiento de
cualquiera de los equipos tecnologicos de vigilancia se debe de mantener a la

vanguardia por la importancia que esta area requiere.

Después pasamos a la Gerencia Administrativa, donde su prioridad primordial es
el administrar y mantener el sistema de informacion del hotel, asi como
confeccionar, analizar, presentar e interpretar los estados contables ante la
presidencia, por dicha importancia se debe mantener al dia en avances
tecnolégicos que le ayuden a agilizar los tramites e informacion necesaria para
que el hotel obtenga mejores resultados; la introduccién de nuevos programas vy
equipos tecnologicos permitiran tener el control, con mayor precision del sistema

de informacion y la administracion del hotel en general.

En la Gerencia de Ventas sobresale la importancia de administrar los bienes del
hotel, conocer las compras y ventas que se deben realizar asi como las
estadisticas de ocupacion, entre otras; por esto es importante que a través de la
administraciéon de la IT se vea beneficiado, para mantener resultados mas
concretos en un menor tiempo y se conserve informado del movimiento de los

equipos tecnoldgicos del hotel.

Por ultimo tenemos al Jefe de Mantenimiento, que no por estar al final significa
que tenga menor importancia, ésta area es indispensable ya que mantiene el buen
estado las areas de trabajo y propicia a los huéspedes sentirse en un lugar limpio,
la importancia de éste con la nueva administracion es porque se puede beneficiar
con la ayuda de la tecnologia para eficientizar el trabajo y conocer que
mantenimiento se le debe de dar a los equipos tecnolégicos para prolongar su

tiempo de vida.



Una vez que la nueva administracion ha incluido a las areas anteriores donde se
puede utilizar la tecnologia para mejorar el servicio y el trabajo en general, cabe
mencionar la importancia del control de la IT, donde su tarea principal es la de
mantener el buen funcionamiento de los equipos tecnoldgicos, asi como vigilar el
uso correcto de los mismos, verificar la funcionalidad de estos ante el servicio,
ofrecer propuestas de cambios y mejoras para eficientizar los procesos y servicios,
brindando un mejor servicio al huésped. El sistema de administracion de la IT con
los datos que le proporcione el area de control, puede modificar la administraciéon
de los equipos para mantener a la vanguardia al hotel y que éste pueda satisfacer

las demandas de sus clientes.
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4.4. Cambios Deseados y Factibles

Los cambios que a continuacion se enuncian se comparan con la realidad, si es posible realizarse o no, en caso de no

poder realizarse se presenta la posible solucion adaptada para la utilizacién dentro del hotel.

Tabla 21. Comparaciones Deseables y Factibles

CAMBIOS
CAMBIOS DESEADOS

AREA APLICABLE MUNDO REAL SOLUCIONES FACTIBLES

MODELO CONCEPTUAL

Adaptar un salén para
Se puede lograr las

o ; Falta de espacio la capacitacion o
Capacitacion en un salon » ) ) actividades para tener
Recursos Humanos o especifico y tiempo temporal y el tiempo )
acondicionado o ) tiempo de
para la capacitacion necesario para las o
. capacitacion
mismas
Incorporar las Integrar un
Sistema Nuevo de . innovaciones departamento
Sistema de )
Administracién en No cuentan con un tecnoldgicas y encargado de la
administracion de la ) o o _
Innovacion . . o sistema similar controlar su buen administracion de la
. innovacion Tecnoldgica ) ) ) »
Tecnoldgica funcionamiento y su innovacion

nivel tecnoldgico tecnoldgica



Adquisicion de equipos
- - mas modernos para que
Administracion .

funcionen con mayor

eficacia

Incrementar la seguridad
del cliente dentro del hotel

Seguridad

Crear un Sistema de
Seguridad capaz de
vigilar y mantener
seguras todas las areas
del hotel (sistema de
Seguridad video — camara, personal
disponible por areas y
control en entradas, asi
como tener una conexion
con la policia municipal

para emergencias)

Equipos tecnolégicos Renovar con poco

obsoletos presupuesto
Difundir a través de
) letreros y en la pagina
No existe tal
. » web del hotel acerca
informacion

de la seguridad dentro
del hotel

Introducir camaras de
video y personal

capacitado para la
seguridad del hotel,

No cuenta con uno también crear un
sistema que permita
avisar a la policia en

emergencias de

manera facil y rapida

Adquirir equipo
tecnolégico avanzado
a bajo costo

Crear publicidad en
lugares ya disponibles
acerca de la
seguridad en el hotel

Adquirir un sistema
bien conectado para
vigilar las areas y
capacitar al personal
para enfrentarse a
situaciones adversas,
el sistema debe de
estar en comunicacion
con la policia
municipal



Sistema Nuevo de
Administracion en
Innovacion

Tecnoldgica

Sistema Nuevo de
Administracion en

Innovacion

Tecnolbgica

Introduccién de una

tarjeta electronica multi —

funcion

Introducir check in & out

con huella digital

Cuentan con llaves y
elevador de botones, y
como falta de
tecnologia para agilizar

los servicios

Check in & out por
sistema en recepcion

muy tardado.

Introducir una tarjeta
electronica inteligente
multi-funcién capaz de
parar el elevador en el

piso del hospedado,

abrir su puerta 'y
realizar cargos
automaticos cada que
se deslice la tarjeta en
cualquier servicio

dentro del hotel

Un programa capaz de
Identificar al huésped
con su huella digital y
conocer sus gustos y

Es muy costoso pero
se pueden incluir
tarjetas no muy caras
para poder deslizarse
en la puerta y otros
servicios del hotel
integrandolo con el
servicio telefonico y
en areas comunes
como pasillos. Para el
elevador puede
realizarse a través de
un sistema que
permita leer las
tarjetas y solo
detenerse en el piso
indicado mediante
perforaciones en la
tarjeta
Es muy costoso pero
se puede adaptar
mediante un programa

por computadora que



Mantenimiento

Sistema Nuevo de
Administracion en

Innovacion

Tecnoldgica

Actualizacion de Equipos
Tecnologicos y
verificacion de

funcionalidad

Modernizar las

instalaciones

Equipos tecnolégicos

obsoletos

Instalaciones en
apariencia no

innovadora

necesidades en visitas con la huella digital
anteriores del cliente se
identifique al usuario
en la base de datos y
sus datos puedan ser
ocupados

) Contratar una persona
Actualizando los

, . 0 empresa que pueda
equipos Y verificar

) actualizar los equipos
continuamente que los

tecnoldgicos y
Hardware y Software

verificar su
cumplan con su

) ) funcionamiento
funcionalidad

mensualmente
Dependiendo del
presupuesto para

invertir en mas
Innovar en las

) . tecnologia, pero se
instalaciones con la

_ . . pueden realizar
introduccion de mas

. mejoras en las
tecnologia . )
instalaciones
tecnoldgicas

existentes



Sistema de Innovacion
Sistema Nuevo de .

- . que conjunte todos los
Administracion en )

. procesos y operaciones
Innovacion

del hotel denominado

ERP

Tecnoldgica

Conjuntar todas las
areas del hotel
mediante procesos y
No cuenta con uno operaciones mediante
interrelacionadas entre
Si para un mejor

funcionamiento

Fuente: Elaboracion Propia

Debido al elevado
costo se siguiere
adaptar un sistema
llamado ERP por

modulos o integrados.



4.5. Acciones Para Mejorar la Situacion

Mediante las acciones de cambios deseados, se presenta la propuesta de mejora
donde se pretende integrar un sistema de administracion para la IT, el cual su

finalidad es la descripcidn del sistema de administracion de la IT.

El presente sistema pretende trabajar bajo los siguientes subsistemas: Planeacion,

Dispersion, Direccion Orquestal y Control.

En el subsistema de Planeacion, realizara el intercambio constante con el medio
ambiente, para mantener la actualizacién en cuanto a los cambios del exterior y
realizar los cambios pertinentes dentro de la organizacion en cuanto a los avances

enlas TIC’s.

En el subsistema de Dispersion, se organizara la estructura y esquema

organizacional para lograr que la IT llegue a todos los departamentos.

En la Direccidén Orquestal, el encargado de éste subsistema se ocupara de lograr
que todo el equipo ejecute bien su trabajo para que la organizacioén funcione de
manera adecuada, descartando la fuga de informacion o problemas donde se

trabe el proceso de innovacion.

Y en el Control se pretende mantener la conexion con el subsistema de
Planeacioén, el medio ambiente y todos los departamentos, con el fin de verificar el
proceso y resultado de la administracion de la IT del hotel; generando acciones,

correcciones y prevenciones para retroalimentar el sistema.

El Sistema Integral de Administracion de IT cuenta con los 4 subsistemas
principales que integran el sistema de administracién de IT (figura 15). Este
sistema integral contiene todos los subsistemas y departamentos que conforman

el hotel y nos permite ver a detalle el flujo de informacion.
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El subsistema de dispersion organiza la informacion direccionandola hacia el
gerente general y el encargado de informatica, ya que ellos se encargaran de
dispersar la informacion hacia los demas departamentos del hotel. Y el subsistema
de direccion orquestal controla el funcionamiento de cada uno de los
departamentos. El sistema del modelo conceptual integrador nos permite observar
la distribucién de la informacion en el hotel (figura 14), que una vez integrado en el
modelo conceptual de administracion de la innovacion tecnoldgica se fortalece la

estructura del mismo (Figura 16).

Gerente General

CONTROL { Encargadode
Informatica

&

DIRECCION

ORQUESTAL

Figura 15. Sistema Integral de Administracion de IT

Fuente. Elaboracion Propia

El sistema integral de adminsitacion de IT aplicado dentro del modelo de
administracioén, identica los 4 pasos del proceso de admnsitracion que al incluirse
se representa con los numeros 1 al 4: 1 — Planeaciéon, 2 — Dispersion, 3 —
Direccion Orquestal y 4 — Control. Se ubican dichos pasos a un costado del icono

que se encargara de cicho proceso (figura 16).



Figura 16. Modelo de Administracion de la Innovacion Tecnoldgica

Fuente: Elaboracién Propia
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CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES Y TRABAJOS
FUTUROS

El turismo como actividad, permite a los seres humanos satisfacer sus
necesidades de ocio a través de la utilizacion de los diversos servicios que prestan
las empresas turisticas, trayendo beneficios econdmicos al pais visitado, mediante
la recepcidn de divisas por parte de los turistas. De dichas empresas, destacan las
de alimentos y bebidas, asi como las de alojamiento, debido a que son las que
mayoritariamente cubren las necesidades primarias de los clientes como el
pernoctar y la alimentacion. El sector de alojamiento permite a los turistas la
posibilidad de permanecer en el destino visitado un tiempo prolongado, asi como
poder utilizar los demas servicios turisticos que complementan su propdsito de

viaje.

La seleccidon del caso de estudio obedecié a la homogeneidad encontrada entre
categorizaciones de 4 estrellas y la pertenencia a una cadena hotelera,
encontrando como resultado de la investigacion que el hotel carece de
administracién de la innovacion tecnologia. Para erradicar dicha carencia se debe
mantener al hotel a la vanguardia tecnoldgica, a través de una administracion de la
innovaciéon que contemple sus instalaciones, las personas que laboran en el hotel,
los servicios y sobre todo los clientes. Al implementar dicha innovacion, el hotel
puede hacer mas eficientes sus servicios, reduciendo tiempos de espera y
brindando calidad en los mismos, lo que permite también mejorar su posicion
competitiva dentro del ambito hotelero al cubrir un mayor espectro de las

expectativas de sus clientes y atrayendo a un mayor numero de turistas.



Ante la creciente demanda del huésped por recibir servicios personalizados en el
menor tiempo posible y la introduccion de nuevas tecnologias en el sector, la
industria hotelera se ve forzada a mejorar continuamente y no quedarse rezagada
en el ambito tecnoldgico, incluyendo redes de comunicacion que ayudan a

propagar la informacion que circula dentro del sector.

La informacion dentro de todas las areas del hotel, puede ser mejor explotada si
se optimizan las interrelaciones entre los actores del sistema, al estar
interconectados de forma permanente; asi los diversos departamentos pueden
ofrecer mejores servicios al contar con la informacion requerida en el momento
preciso. Asi mismo, el hotel a través de la innovacion tecnoldgica continua, puede

generar y mantener la ventaja competitiva que lo haga lider de su segmento.

El Enfoque de Sistemas nos ayudé a visualizar al hotel con sus actores, elementos
y vinculos que lo integran, separandolos y conjuntandolos para su estudio, con el
propésito de proponer la solucion a los problemas que se suscitan entre ellos y

obtener el buen funcionamiento del hotel en su totalidad.

Con el fin de conocer las percepciones y expectativas de los clientes se realizo la
modificacion y adaptacion del instrumento SERVQUAL, mismo que permitié
recolectar las diferentes posturas e interpretaciones acerca de la innovacién
tecnologica en el caso de estudio. Como herramienta, el instrumento puede
aplicarse en casos similares de busqueda de informacién e inclusive, como
trabajo futuro, se recomienda llegar a su estandarizacion por medio de su
aplicacion y pruebas estadisticas que midan su confiabilidad y permitan captar las

mejoras necesarias para robustecerlo.

El uso de las tecnologias le permite al ser humano agilizar algunos procesos vy
servicios, asi como facilitarle la vida. La investigacion realizada en el hotel nos

muestra que éste requiere de mayor innovacion tecnoldgica y agilizacion del
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servicio recibido, segun los datos obtenidos de la aplicacién del instrumento a los
clientes. Con la interpretacién de la informacion recabada y la vision global del
fendmeno, se encontraron las relaciones de conflicto entre todos los actores
involucrados, misma que llevd a la identificacion de los sistemas relevantes que
conforman la propuesta del modelo conceptual, cuyo propésito es la generacion

de alternativas de solucion a los conflictos encontrados.

Con la integracion de un sistema de administracion de la innovacién tecnoldgica,
se puede generar la sinergia de los departamentos que conforman al hotel a
través del proceso administrativo que permite el funcionamiento completo del
sistema, mediante la planeacion, dispersion, direccion y control de las
innovaciones tecnoldgicas que se llevan a cabo dentro del mismo. El sistema
fundamenta su propdsito en la solucion de los conflictos que se suscitan dentro del
hotel, asi como la prevencion de los mismos y la mejora en calidad de sus
servicios. En sintesis las acciones para mejorar la situacion concluyeron en un
modelo enriquecido que integra dicho sistema administrativo con el fin de lograr

sobrepasar las expectativas de los clientes y mejorar su competitividad.

Dentro del proceso de elaboracion del Modelo de Administracion de la Innovacion
Tecnoldgica, se encontraron algunas anomalias que a simple vista no se pueden
apreciar sin observar las interrelaciones entre los departamentos del hotel y el uso
de la tecnologia existente. La falta de un departamento como éste dentro del hotel,
deja al descubierto la escasez de informacién sobre la tecnologia. Por ende, se
puede observar la importancia de la inclusién de dicho departamento dentro de un
modelo sistémico, en donde se incluyan subsistemas que ayuden a su
funcionamiento, involucrados dentro de un sistema integral sin pasar por alto la
retroalimentacion principal del mismo con las opiniones de los huéspedes en

cuanto a la calidad y eficiencia de los servicios de que desean recibir.



Para lograr incursionar el modelo dentro de los hoteles, se propone como trabajo
futuro, la verificacidn de la factibilidad técnico — econdmica de la implementacion
de dicho modelo, con el propdsito de analizar los costos y la estructura necesaria
para su ejecucion. Con el mencionado estudio, se puede retroalimentar el modelo
e inclusive puede robustecerse para su aplicacion a otro caso, para lo cual en
principio se debe verificar si se cuenta con las caracteristicas y requerimientos
basicos y de ser asi, la documentacion continua del proceso y de los resultados

representara la mejor retroalimentacion para el modelo propuesto.
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ANEXOS




ANEXO 1




INNOVACCION TECNOLOGICA EN HOTELES 4 ESTRELLAS
CUESTIONARIO
ENTRADA

El presente cuestionario, se deriva de una investigacion de tesis de grado a nivel maestriay esta | & N[@)
enfocado a recabar informacién acerca de la innovacion tecnolégica en el hotel. El cuestionario es
anonimo, la informacién recabada se manejara de manera confidencial y su uso sera solo con fines
académicos.

INSTRUCCIONES. Indique con una paloma la respuesta que exprese mejor su opinion, en los
recuadros de la derecha.
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ANEXO 2




INNOVACCION TECNOLOGICA EN HOTELES 4 ESTRELLAS
CUESTIONARIO
SALIDA

El presente cuestionario, se deriva de una investigacion de tesis de grado a nivel maestria y esta
enfocado a recabar informacién acerca de la innovacién tecnolégica con la que debe de contar un
hotel de 4 estrellas, segun la perspectiva del huésped. El cuestionario es anénimo, la informacion
recabada se manejara de manera confidencial y su uso sera solo con fines académicos.

INSTRUCCIONES. Indique con una paloma la respuesta que exprese mejor su opinioén, en los
recuadros de la derecha.
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ANEXO 3




INNOVACCION TECNOLOGICA EN HOTELES 4 ESTRELLAS

CUESTIONARIO VISUAL @

Favor de marcar con una paloma los servicios y areas con las que cuenta el hotel.

SERVICIOS AREAS
Alarma Am/Fm Restaurante
Reloj Bar y Cantina
Periodico Gratis Centro de Negocios
Secadora de Cabello Disponible Banquetes / Salones
Televisién con Cable Cambio de Divisas
Elevador Recepcion las 24 hrs.
Caja de Seguridad Area de Estacionamiento

Fotocopiadora

Servicio de Internet

Desayuno y Servicio a Cuarto

Traslados al Aeropuerto

Guarda Equipajes

Informacioén Turistica

Exponga, si asi lo desea, los servicios que le gustaria que le brindara el hotel :
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